AKDENIZ UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

Ozge KOCABULUT

DUYGULARIN VE KIiSILiK TIPLERININ HIZMET KALITE ALGISI VE
MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISI

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali

Yiksek Lisans Tezi

Antalya, 2016



AKDENIZ UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

Ozge KOCABULUT

DUYGULARIN VE KISILIK TIPLERININ HiZMET KALITE ALGISI VE
MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISi

Danisman
Dog¢.Dr. Tahir ALBAYRAK

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali

Yiiksek Lisans Tezi

Antalya, 2016



ICINDEKILER

SEKILLER LISTESI ..ottt ettt ettt ettt iii
TABLOLAR LISTESI .....ccoooiiiiiiiiiiiis e iv
OZET ...t bbbt Rt bbb Rt bbb e e bbb e %
SUMMARY ettt sttt ettt bt e b e et e st esbe e s te e st e e beenbeeneesbeebeereeabe e beaneenreas Vi
ONSOZ ... vii
(] 1 23 1P 1
BIRINCI BOLUM
HIZMET KALITESI
1.1 Hizmet Kavrami ve Hizmetin OZelliKIeTi.........c.ccovrveverivceereerieeeecreeees s, 3
1.2  Kalite Kavrami ve Hizmet Kalitesi.........ccoeiiiiiiiiiiiiiiiiiciicsie e 5
1.3  Hizmet Kalitesinin Boyutlari ve Olgiim Modelleri............cccoeevevrrerrrrreriiererceeiseenas 7
1.3.1  Hizmet KaliteSinin BOYULIArt.........ccoiiiiiiiiiiiiece e 7
1.3.2  Hizmet Kalitesi Olgim Modelleri ..........ccovvvvrveerseeieeeisieisesssseesissses s, 10
1.3.2.1 SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ..........cccoevvevrrerererereirireeeeiennns 10
1.3.2.2 SERVPERF Hizmet Kalitesi Olglim YOntemi........cocevvevererererererereeereeerenennns 16
1.3.2.3 Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli...........ccoovveriiiiiiciiiicnene, 17
1.3.2.4 Turizm Isletmlerinde Kullanilan Diger Olciim Yontemleri................coeuee... 19
1.4 Turizm Pazarlamasinda Hizmet Kalitesi .........cccceviiiiiiiiiiiiiii e 20
IKINCI BOLUM
KISILIK TiPLERI
2.1 Kisilik Kavrami ve OZellKIET.........c.cvcviveueeeieeeeieieiee e, 24
222 (G T3 1 1 Q0 S 1111 1 o R PRSPPI 26
2.2.1  Sigmund Freud un Psikoanalitik Kurami...........c.ccoooiiniiiiiinic e 26
2.2.2  Alfred Adler’in Ustiinliik Arama Kurami ............cccccocevevmrrererereneceeieeseeeeeenans 29
2.2.3  Carl Jung’un Kigilik Kurami ........cccooiiiiiiiiiiiiiiiececeee e 31
2.24  Karen Horney’in Kisilik Kurami...........cccooviiiiiiiiiiiice 32
2.2.5  Eric Fromm’un Ozgiirliikten Kagma KUurami............ccccoeevererriencrieeieieenenenans 33
2.2.6  Hans Eysenck’in Faktor Analitik Ayirict Ozellik Kurami ............cccoocevvivennnnnne, 34
2.2.7  Bes Faktor Kigilik KUrami.........cococoiiiiiiiiiiiiieiieesee e 35
S T (G T3 1 11 QB3 N30 1S3 § (S o SRS PRPPI 36
2.4 Kisilik Tipleri ve “A” Tipi ve “B” Tipi KigiliK ......cooovviiiiiiiiiiiciicc 37
241 KUSIK TIPIETT veveivieiiiiiieiiieie ettt st 37
2.4.1.1. “A” Tipi ve “B” Tipi KiSIlK ...cceoviiiiiiiiiiiiiiee e 38

2.5  Turizm Pazarlamasinda Kigilik Tipleri........ccccoviiiiiiiiiiiiiiiiec 41



UCUNCU BOLUM

DUYGULAR
3.1 Duygunun Tanimi ve OZellIKIEIT ......cvovevvrrririeeerireeeseseeeses s s s s enes s s s s s s enenenens 43
311 Duygunun TanimiI........ccooiiiiiiiiiieiiiie e 43
3.1.2  Duygunun OZellKIETT .....cuoveveveveieeeieieisieee e 46
3.2 Duygu KUIamlar .......cccooouiiiiiiiiiii e 47
3.2.1  James-Lange KUTami......cccoouiiiiiiiiiiiie e 48
3.2.2  CannoN-Bard KUTamI ........ccccoiiiiiiiiiieiie et 48
3.2.3  Schachter-Singer’in Biligsel KUrami...........cccoovuerierieiieseeie e 48
3.2.4  ArnOold-Lindsey KUrami ..........cccooiiiiiiinieieiese e 49
3.3 Duygu Ve Mod TISKISi «.vcvveveeceieeieiiiccecieieies ettt 49
3.3.1  Pozitif - Negatif YOI Mod.......cccoooiiiiiiiiiiiei e 51
3.4  Turizm Pazarlamasinda Duygular ... 52

DORDUNCU BOLUM
KATILIMCILARIN MODLARINA VE KiSILiK TIPLERINE GORE HiZMET
KALITE ALGILARININ VE MEMNUNIYET DUZEYLERININ TESPITI

4.1 AraStrmanin ANACT.......eiiiuieaiieieiiieiesiteteateeesteeessbeeesbeeessbeeesbr e e srbeeessbeeessbeeesnneeennneas 95
4.2 AraStrmanin YONEEII .ueeeeueeesureeiiuresiniesineessieeesseessseeessseesssseessseessssessssseesssessssnees 55
4.3 GUVENIIIIK ANALIZI ..ooiveiiiiiiiic e 57
4.4  Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Analizler ..........ocoovivivivreveriunnnn. 58
45 Katilmecilarin Hizmet Kalite Algisina ve Genel Memnuniyet Diizeyine Y o6nelik
ANALZIET ..o 61
4.6  Katilmcilarin Kisilik Tiplerine Yonelik AnalizIer...........cocovvviiiiiniciinicicie 64
4.7  Katilmcilarin Modlarma Yonelik Analizler..........coccoovviiiiiiiiiiicic 66
4.8  Katilimcilarin Kisilik Tiplerine ve Modlaria Yonelik Analizler ............cccooevinnne 67

4.9  Arastirma Gruplarmin Hizmet Kalite Algilarinin Genel Memnuniyetlerine Etkisi .. 71

SONUQ ...ttt b bbbt b e e h e et e e b b e bt bt e bt e st e b et et e nbeebe st e nbeenes 77
KAYNAKCA . ..ottt bbbttt b bbb 81
EK 1- Tiirk¢e Anket FOrmu Ornegi .............cccoooeueiiueiieiueiiieseece oo, 96
EK 2- Rus¢a Anket FOrmu Ornegi ............cccoccoocuviuevcuiieiiceeieeeeeeese e 98
EK 3- Ingilizce Anket FOrmu Ornegi ............ccccocevvviveiiieiieiieieeeseee oo 100

OZGECMIS ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt et et enenns 102



SEKILLER LISTESI

Sekil 1.1 Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 44) 12
Sekil 1.2 SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; Akinci, Atilgan Inan, Aksoy ve Biiyiikkiipcii, 2009)14

Sekil 1.3 Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos, 1984, s. 36-44).......ccccovevcvnivinennne 17
Sekil 2.1 Tip A ve Tip B Kigilik OZellKIETT ........cevevevirrirerireieiicieieccreseee e 41
Sekil 3.1 DUYU Ve MOd TISKISi....voveveveeeveisieieieieesise sttt 50
Sekil 4.1 Katilimcilarin Hizmet Kalite Algilarinin Genel Memnuniyetlerine EtKisi............... 71

Sekil 4.2 A-lyi Arastirma Grubunun Hizmet Kalite Algisinin Genel Memnuniyetine Etkisi . 72
Sekil 4.3 B-Iyi Arastirma Grubunun Hizmet Kalite Algisinin Genel Memnuniyetine Etkisi..73
Sekil 4.4 A-Ko6tii Arastirma Grubunun Hizmet Kalite Algisinin Genel Memnuniyetine Etkisi



TABLOLAR LISTESI
Tablo 1.1 Hizmet Kalitesi BOYUIAT .......ccoooviiiiiiiiiiii e 8
Tablo 1.2 Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Iliski........cooooveveererereeererenenens 11
Tablo 1.3 Turizm Isletmeciligi Alaninda Kullanilan Hizmet Kalitesi Olgekleti ..................... 19
Tablo 2.1 A ve B Tipi Kisilik OZellKIETi........c.cevreererieireiceeiicieseee e 39
Tablo 3.1 Baz1 Arastirmacilarin Belirledigi Temel Duygular...........cccooveiiiiininiiiiciicicn 45
Tablo 3.2 Duygu (Emotion) ve Mod (Mood) un Karsilastirtlmast .........ccccceeveniiiieiiiieninennne 51
Tablo 4.1 Katilimcilarin Cinsiyetlerine ve Yas Gruplarina Gore Dagilimi .........cccevveiinnnn 58
Tablo 4.2 Katilimcilarin Medeni, Egitim ve Mesleki Durumuna Gore Dagilimi .................... 59
Tablo 4.3 Katilimcilarin Otele Gelis Sayisina ve Tatil Siirelerine Gore Dagilimi................... 60
Tablo 4.4 Katilimcilarin Otelin Hizmet Kalitesi Ozellikleri ile Ilgili Algilart.............cc.ove..... 61
Tablo 4.5 Hizmet Kalitesi BOYULIATT ........cocoiiiiiiiiiiii e 62
Tablo 4.6 Memnuniyete Iliskin Ifade Ortalamalart ..............cccccoeevereereieceeiceece e 63
Tablo 4.7 Katilimcilarin Kigilik Tipleri.....c.occvoieiiiiiiiiiiiiecie e 64
Tablo 4.8 Katilimcilarin Kisilik Tiplerine Iliskin ifade Ortalamalart ............cccovevveveeeverevennnen. 64
Tablo 4.9 Katilimcilarin Kisilik Tiplerine Gore Hizmet Kalite AIISt........cccovvvviviiciiiiiiinnnn 65
Tablo 4.10 Katilimcilarin Kisilik Tiplerine Gore Memnuniyetleri ..........ccoovviveriiiiicniinnnnne 65
Tablo 4.11 Katilimctlarin Modlari..........ccoooioiiiice e 66
Tablo 4.12 Katilimcilarin Modlarina iliskin Ifade Ortalamalart ..........ccoeveveveeereececeeecceceeeenees 66
Tablo 4.13 Katilimcilarin Modlarina Gore Hizmet Kalite Alg1s1 .......ccooevviviiiiiiiiciiciin, 67
Tablo 4.14 Katilimcilarin Modlarina Gore Genel Memnuniyetleri ..........ccoccvvvveriiiiieninnnnnns 67
Tablo 4.15 Arastirma GIUPIATL .......ooiviiiiiiiiecr e 68
Tablo 4.16 Katilimcilarin Kisilik Tiplerinin Modlarina Gére Dagilimi...........ccccvvviiiiiinnnnne 68
Tablo 4.17 Arastirma Gruplarmin Mod Ifadelerine Yonelik Ortalamalari .................cccoeveee. 68
Tablo 4.18 Arastirma Gruplarmin Kisilik Ifadelerine Yonelik Ortalamalari.............c.c.c......... 69
Tablo 4.19 Arastirma Gruplarinin Hizmet Kalite Algilar1 ve Genel Memnuniyetleri ............. 70

Tablo 4.20 Arastirma Gruplarinin Hizmet Kalite Algilarinin Genel Memnuniyetlerine Etkisi



OZET

Hizmet sektdriinde 6nemi her gegen giin artan turizm isletmeleri, miisteri memnuniyeti
saglamak ve bunu siirekli hale getirmek i¢in hizmet kalitesi kavramina odaklanmaktadir. Bu
siirecte, turizm isletmelerinde diizenli olarak hizmet kalitesini 6lgmek ayrica miisteri
memnuniyetini saglamak amaciyla gerekli ¢alismalarin yapilmasi gerekmektedir. Miisteri
memnuniyetini saglamanin en kritik noktalarindan biri ise miisteriyi dogru tanimlamak,
miisterinin istek ve beklentilerini dogru bir bi¢imde yorumlayabilmektir. Bu dogrultuda
calisma, konaklama isletmelerinde hizmet kalite algisin1 ve miisteri memnuniyetini etkileyen
misteri duygularin1 ve kisilik tiplerini incelemektir. Calismanin birinci boliimiinde hizmet
kalitesi kavrami, detayli sekilde incelenmis, kavramin konaklama isletmeleri ile baglantisi
irdelenmistir. Ikinci béliimde ise kisilik kavrami ve kisilik tipleri iizerine odaklanilmis ayrica
turizm pazarlamasinda kisilik iizerine yapilan calismalara Ornekler verilmistir. Ugiincii
boliimde ise duygu; kuramsal ve kavramsal olarak agiklanmaya c¢alisilmig ayrica turizm
pazarlamast literatiiriinde yer alan duygu ve mod iizerine yapilan ¢alismalara da yer verilmistir.

Son boliimde, arastirma yontemine ve sonuglarina yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalite algisi, kisilik tipleri, duygular, mod, miisteri memnuniyeti
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SUMMARY
THE EFFECT OF EMOTIONS AND PERSONALITY TYPES ON SERVICE
QUALITY PERCEPTION AND CUSTUMER SATISFACTION

Tourism businesses which increased importance in the overall service sector, are
concentrating more on service quality concept in order to provide customer sastisfaction and
ensure its permanency. In this process, it is necessary to ensure measuring of the service quality
in the tourism business on a regular basis and, according to the results obtained, ensure customer
satisfaction. One of the most critical point to ensure customer satisfaction is to properly identify
the customers and correctly interpret their requests and expectations. Accordingly, in this study
these elements will be examined in more detail by defining the customers emotions and
personality types that are affecting service quality perception of the hotel property and customer
satisfaction. In the first part of the study the concept of service quality was examined in more
detail followed by the discussion on its connection with accommodation business concept. In
the second part, focus was on the concept of personality and personality types, with examples
of studies on personality in tourism marketing being provided. In the third section, author tried
to provide both theoretical and conceptual explanation of emotions, while providing the insight
into studies of emotion and mood found in tourism marketing literature. Finally, the research

methods and results of this study.

Keywords: service quality perception, personality types, emotions, mood, customer
satisfaction
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GIRIS

Ekonomide, hizmetler sektoriiniin payr hizla artmakta ve hizmet toplumuna gecis
asamas1 yasanmaktadir. Bu hareketlilik, hizmetler sektoriiniin kendi i¢inde de goriilmektedir.
Radikal degisikliklerin yasandigi bu sektdrde basarinin temeli kaliteli hizmet sunmaktir.
Hizmet sektorii icinde yer alan ve 6nemi her gegen giin artan turizm isletmeleri de miisteri
memnuniyeti saglamak ve bunu siirekli hale getirmek igin hizmet kalitesi kavramina
yogunlasmaktadir. Bu siiregte, turizm isletmelerinde diizenli olarak hizmet kalitesini 6l¢gmek,
elde edilen sonuglara gére miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla gerekli ¢aligmalarin
yapilmasi gerekmektedir (Giimiisoglu, Pinar, Akan ve Akbaba, 2007, s. 68-69).

Konaklama isletmelerinin temel varolus gerekgeleri ise; {irlin ve hizmet sunduklar
miisterilerdir. Ciinkii isletmeler miisterilerini memnun edebildikleri oOlgiide ayakta
kalabilmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamanin en kritik noktalarindan biri ise miisteriyi
dogru tanimlamak, miisterinin istek ve beklentilerini dogru bir bicimde yorumlayabilmektir.,
Isletmelerin varhigi miisterilere bagh oldugu icin miisterilerin mevcut ve gelecekteki
ihtiyaglarinin anlagilmasi, miisteri isteklerinin karsilanmasi ve miisteri beklentilerinin tesine
gecilmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda isletmelerin, hizmet kalite algisint ve genel
memnuniyeti etkileyen, miisterinin kisilik 6zelliklerini ve duygu durumlarin1 dikkate alarak
hareket etmesi onemlidir. Ornegin ice doniik miisteriler olumsuz diisiincelerini ifade etmek
yerine personele ya da igletmeye bu diisiincelerini yansitmamaya, dzellikle elestiri getirmemeye
caligirlar. Dolayisiyla bu kisilik 6zelliklerine sahip konuklardan alinan geri doniisler,
konaklama isletmesinin faaliyetlerinde iyilestirilmeye gidilmesi konusunda dogru bilgiler
saglamayabilir. Ozellikle bu tip konuklara hizmet saglanirken, verilen hizmetlerden memnun
kalip kalmadiklarim1 anlamak son derece Onemlidir. Ayni sekilde kotii ruh haline sahip
miisterilerin memnuniyetini sadece hizmet kalitesine baglamak o konaklama isletmesinin yanlis
kararlar almasina neden olabilir. Bu noktada, genel olarak ¢alismanin amaci, duygularin bir
tirevi olan miisteri modlarinin ve kisilik tiplerinin hizmet kalite algisina ve miisteri
memnuniyetine etkisini belirleyerek detayli bir bigimde bu unsurlari incelemektir. Ikincil
amaglar ise asagida belirtilmistir.

e Miisterilerin kisilik tiplerinin, hizmet kalite algisina ve genel memnuniyete etkisini
tespit etmek,

e Miisterilerin modlarinin, hizmet kalitesine ve genel memnuniyete etkisini tespit etmek,

e Miisterilerin kisilik tiplerini ve modlarmi dikkate alarak belirlenen dort arastirma

grubunun hizmet kalite algis1 ve genel memnuniyetlerindeki farkliliklar: tespit etmek,



e Miisterilerin kisilik tiplerini ve modlarini dikkate alarak belirlenen dort aragtirma
grubunun hizmet kalite algilarinin genel memnuniyete etkisindeki farkliliklar: tespit

etmektir.

Bu caligsma, hizmet kalite algisin1 ve memnuniyeti, miisterinin kisilik tipleri ve modlar
ile agiklama bakimindan isletme yonetimine ve literatiire Onemli katki saglayacagi

diistiniilmektedir.



BIiRINCi BOLUM
HIiZMET KALITESI

1.1 Hizmet Kavram ve Hizmetin Ozellikleri

Hizmet s6zciigiiniin kokeni, latince “servire” sézciigiinden gelmektedir. Eski anlamiyla
“esir caligmas1” olarak tanimlanan hizmet kavrami, zamanla, birine yararli olma ya da
ozendirici bir seyler yapma anlamina déniismiistiir (Ozveri ve Altinoymak, 2013, s. 86).
Dogrudan ya da dolayli olarak insan iliskileri ile ilgili olan hizmet, eski ve yaygin bir kavram
olmasina karsilik kavramlastirilmasi oldukga yenidir (Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013, s. 117).
Literatiir incelendiginde, hizmetin tanimiyla ilgili olarak cesitli ve birbirinden farkl: ifadelerin
yer aldig1 goriilmektedir (Arslantiirk, Altunéz ve Calik, 2013, s. 108).

Maddi bir nitelik tasimayan hizmet, bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuclanmayan bir faaliyet ya da faydadir.
Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagl olabilecegi gibi fiziksel bir iiriin icermeyebilir (Kotler ve
Armstrong, 2004, s. 276). Amerikan Pazarlama Birligi, hizmet kavramini; satisa sunulan ya da
iriinlerin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklar olarak tanimlamistir.
Ancak bu tanimda, iriinler ile hizmetler arasinda tam anlamiyla bir ayirim yapilmamaktadir.
Ciinkii triinler de hizmetler gibi memnuniyet yaratmak amaciyla satisa sunulmaktadir.
Amerikan Pazarlama Birligi, daha sonra hizmet kavramini detaylandirarak, bir {irliniin satigina
bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu
saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemleri de hizmet olarak ele almistir (Oztiirk,
2009, s. 4).

Gronroos (1990, s. 27)’a gore “hizmet; mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok
dokunulmaz bir yapis1 olan, miisteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel
kaynaklar1 veya iirlinleri ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri
problemlerine ¢6ziim olarak saglanan bir siire¢ ya da siirecler biitiiniidiir”’. Bu tanimda Gronross
hizmetin etkilesim boyutunu 6ne ¢ikarmaktadir. Bahsedilen bu etkilesimler miisteri ile hizmeti
dogrudan yerine getiren kisi arasinda gergeklesebilecegi gibi, hizmetin sunuldugu cevredeki
fiziksel kaynaklarla da gerceklesebilir. Ornegin bir konaklama isletmesindeki énbiiro hizmeti;
resepsiyonist ve misafirin etkilesimi kadar, misafirin hizmetin sunuldugu yerdeki bekleme
salonu, koltuk gibi fiziksel unsurlarla olan etkilesimini de igermektedir (Oztiirk, 1988, s. 3).

Hizmet tanimindaki bu farkli yaklasimlara bagli olarak nelerin hizmet oldugu, hangi

isletmelerin hizmet sektoriinde yer aldigini kesin olarak sdylemek de oldukga zordur. Ancak



Amerikan pazarlama Birligi’nin hizmet kategorileri siniflamasinda 10 kategori yer almaktadir.
Bunlar (Grove, Fisk, Pickett ve Kangun, 1996, s. 60):

e  Saglik hizmetleri

e Finansal hizmetler

e Profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi)

e Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

e Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri

e Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci giitmeyen hizmetler

e Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

e  Egitim, arastirma hizmetleri

e Telekomiinikasyon hizmetleri

e Kisisel ve bakim/onarim hizmetleridir.

Bunun yani sira hizmetleri fiziksel iirlinlerden ayiran bir takim o6zellikler vardir.
Hizmetlerin temel nitelikleri olarak kabul gormiis bu 6zellikler asagida siralanmis ve detayli
olarak agiklanmistir (Grénroos, 1990, s. 47).

e Hizmetlerin soyut olmasi (dokunulmazlik ya da elle tutulamazlik)
e  Hizmetlerin es zamanl iiretim ve tiikketiminin olmasi (ayrilmazlik)
e Hizmetlerin heterojen olmasi (degiskenlik)

e Hizmetlerin stoklanamaz olmasi (bozulabilirlik)

Uriinler ve hizmetler arasindaki en temel ve evrensel olarak kabul edilen farklilik,
hizmetlerin soyut (elle tutulamaz) olmasidir. Hizmetler, nesne olmayip performans ya da
hareketler oldugundan, iiriinler gibi goriilemez, hissedilemez, tadilamaz veya dokunulamaz.
Kisacas1 hizmetin fiziki bir boyutu yoktur (Murdick ve Render, 1990, s. 27). Bu yiizden
hizmetlerden saglanan yararlar, deneyimlere dayanmaktadir. Hizmetlerin dokunulmaz olusu,
miisterinin  satin almadan Once, alacaklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmesini
gliclestirmektedir. Miisteri, hizmetin degerini ve niteligini ancak satin aldiktan sonra, hizmetin
tiiketilmesi siirecinde degerlendirilebilir (Ozveri ve Altinoymak, 2013, s. 86). Hizmetin bu
ozelligi, baz1 pazarlama problemleri yaratmaktadir. Bu problemler asagidaki sekilde ifade
edilmektedir (Ferman, 1988, s. 25).

e Hizmetleri depolama, stoklama imkan1 yoktur.
e Hizmetleri, “patent” vasitasiyla korumak imkansizdir.
e Hizmetleri, mamuller gibi hemen teshir ve tanitma imkan1 yoktur.

e Hizmetlerin fiyatlandirilmasi, zor ve kompleks bir konudur.



Hizmetler, genel olarak insana bagli olmalarindan dolay1 degiskendir ve hizmetlerin
performansi ireticiden iireticiye, misteriden miisteriye ve hatta giin giin, saat saat degisim
gostermektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 42). Heterojen olma durumu ayni
zamanda her tiiketicinin talep ve isteklerinin biribirinden farkli olmasi sebebiyle de ortaya ¢ikar.
Ciinkii tiiketicilerin hizmeti tecriibe etmede kendilerine has bir tarzlar vardir. Ayrica kisilerin
tecriibeleri hizmeti algilamalarin1 dogrudan etkilemektedir. Kisi hizmeti aldiginda daha 6nce
aldig1 benzer hizmetlerle karsilastirma yapip kararini vermektedir. Ayrica, hizmetlerin
heterojenligi, biiyiik 6l¢ilide insan etkilesiminin sonucudur (Zeithaml ve Bitner, 2000, s. 13;
Arslantiirk ve digerleri 2013, s. 108). Sonug olarak hizmetin basarist hizmeti sunanla hizmeti
satin alan kisi arasindaki etkilesime ve bu etkilesimin giiciine bagli olarak degisiklik
gostermektedir (Arslantiirk ve digerleri 2013, s. 108).

Uriinler 6nce iiretilir ardindan satilir ve tiiketilir. Ancak {iriinler iiretildiginde, hemen

tiketilmeyip depolanabildigi, baska bir yere aktarilabildigi halde hizmetler, ayrilmazlik
ozelliginden dolayi tiretildigi anda tiiketilmektedir. Kisacasi hizmetler 6nce satilmakta daha
sonra iretilmekte ve es zamanl olarak tiiketilmektedir. Hizmet tiretiminde tiiketiciler tiretim
stirecinin icerisinde aktif olarak bulunurlar veya hizmeti veren kisiler ile etkilesim halindedirler
(Arslantiirk ve digerleri 2013, s. 108). Hizmet sunulurken, tiiketici de sunum yerindedir. Hatta
bazi tiiketiciler deneyimleri ile hizmeti yonlendirebilmektedir (Murdick ve Render, 1990, s.
28). Ayrica hizmet sektoriinde iireten, pazarlayan ve satan genellikle ayni kisi olmaktadir. Bu
durumda hizmet sektoriinde aracisiz dagitim imkani ortaya ¢ikmaktadir (Ferman, 1988, s. 25;
Arslantiirk ve digerleri 2013, s. 108).
Bozulabilirlik; hizmetin muhafaza edilememesi, stoklanamamasi, tekrar satilamamasi veya
iade edilememesi olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2000, s. 14). Hizmetleri,
triinlerden ayiran en onemli Ozelliklerden biri saklanamayip, envanter edilememeleridir.
Hizmet tiretildigi anda tiiketildigi i¢in Uriinlerin aksine uzun siireli liretim durumu s6z konusu
degildir. Talebe gore anlik iiretim s6z konusudur. Bu nedenle depolanmaya uygun degildirler
(Arslantiirk ve digerleri 2013, s. 108).

Hizmetlerin temel 6zellikleri; hizmet iiretimini, satigini, miisterilerin kalite algisini ve
miisteri memnuniyetini dnemli dl¢iide etkilemektedir. Dolayisiyla, hizmetin satin alinmasi ve
kullanim1 sonrasinda da miisterilerin hizmet kalitesini dogru sekilde degerlendirmesi

zorlasmaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003, s. 40).

1.2 Kalite Kavram ve Hizmet Kalitesi
Kalite kavrami bireylerin ve sistemlerin “hata yapmamasi” ve “milkemmele ulagsma

istegi” gerceginden ortaya cikmistir. Latince nasil olustugu anlamina gelen “Qualis”



kelimesinden tliremis ve daha sonra “Qualitas” kelimesi ile ifade edilmis kalite, bir yaklagim
bigimi olarak tanimlanmistir (Glimiisoglu ve digerleri, 2007, s. 39). Ayrica kalite kavrami,
belirli bir araliktaki kaynak ve faaliyetlerin bir fonksiyonu olmaktan ¢ok, siklikla kendi basina
bir degisken olarak kullanilmaktadir (Akinci, Atilgan Inan, Aksoy ve Biiyiikkiipcii, 2009, s.
62). Kalite ile ilgili literatiir incelendiginde, bu alanda yapilan ilk ¢alismalarin, fiziksel
tirlinlerin kalitesinin tanimlanmasina yonelik oldugu goriilmektedir (Kogoglu ve Aksoy, 2012,
s. 4).

Kalite, her bireyin farkli kalite sonuglarmi beklemeleri ve farkli sekilde
degerlendirmeleri nedeniyle, farkli anlamlariyla karsimiza ¢ikmakta ve goreli bir kavram olarak
tanimlanmaktadir. Bu yiizden kalite, tiikketicinin iginde yer aldigi durum ve doneme gore
degismekte ve farkli tiikketiciler i¢in, farkli anlamlar tasimaktadir (Tam, 1999, s. 218). Kogoglu
ve Aksoy (2012, s. 4)’ a gore kullanima uygunluk derecesi olarak ifade edilen kalite, Bhimaraya
(2006, s. 37)’ a gore tiiketicinin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarinin karsilanmasi olarak
tanimlanmaktadir. Ancak, kalite ve onun gereksinimleri tiiketiciler tarafindan kolaylikla ifade
edilememektedir. Somut iirlinleri pazarlayanlar kalite tanimin1 ve Olglimiinii kolaylikla
yapabilmekte fakat hizmet pazarlamacilari kaliteyi kontrol edebilme ve onu anlama konusunda
zorluklar yagamaktadirlar. Bunun sebebi, hizmetlerin ¢ikti olarak somut bir tirlinden ziyade bir
performans olmasidir. Bir¢ok hizmet sayilamaz, oOlgiilemez, stoklanamaz, test edilemez ve
satigtan Once kaliteli dagitim1 saglamak amaciyla onaylanamaz (Akimnct ve digerleri, 2009, s.
64).

Sunulan hizmet ile miisteri beklentilerinin uyum derecesi (Akinci ve digerleri, 2009, s.
64-65) olarak degerlendirilen hizmet kalitesi, “hizmet” kavraminin 6zelligi nedeni ile iiretim
isletmelerindeki kalite kavramindan ayr1 olarak ele alinir. ilk olarak, hizmet isletmelerinde
hizmeti sunanla hizmeti kullananlarin karsilasmasi séz konusudur. Bu karsilasma, tiretim
isletmelerinden farkli olarak gerek hizmeti sunan personel gerekse hizmeti talep eden miisteri
acisindan farkli bir ortam sunar. Bu ortam nedeni ile ¢alisanlarin motivasyonu, is tatmini ve
performans1 faklilik gosterdigi gibi hizmeti alan miisterilerin hizmeti algilamasi,
degerlendirmesi ve tatmin olmas1 da iiretim igletmelerine gore oldukca farklidir (Giimiisoglu
ve digerleri, 2007, s. 103).

Literatiirde “hizmet kalitesi” yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimine sikca
rastlanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin hizmet alimindan 6nceki beklentileri
(beklenti) ile yararlandig1 gercek hizmet deneyimini (performans) kiyaslamasinin bir sonucu
olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi

olarak degerlendirilmektedir (Bulgan ve Giirdal, 2005, s. 241).



Sunulan bir hizmetin algilanan kalitesi, hizmeti alan ve algilayan tiiketicinin beklentileri
ile algilarinin karsilastirildigt bir degerlendirme siirecinin sonucu olarak agiklanabilir. Tiiketici,
hizmet kalitesini, bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmeti karsilastirarak ifade etmektedir. Diger
bir ifadeyle; algilanan hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan memnun edici olmasi igin
sunulan hizmetin miisterilerin beklentilerini karsilamas: veya asmas1 gerekmektedir
(Asubonteng, McCleary ve Swan, 1996, s. 64). Ancak bu durumda sunulan hizmet, miisteri
tarafindan kaliteli olarak kabul edilecektir. Aksi durum s6z konusu oldugunda yani, sunulan
hizmet, miisterilerin beklentilerini karsilamiyor ya da asmiyorsa hizmetin kalitesi miisteri
tarafindan diisiik olarak degerlendirilecektir. Bu nedenle hizmet kalitesi, beklenilen hizmet ve
algilanan hizmet olmak {izere iki degiskene bagimli olarak agiklanmaktadir (Gronroos, 1984, s.
37).

Hizmet Kkalitesi ile ilgili yapilan agiklamalarin ortak noktasi hizmet Kkalitesinin
tiiketicinin beklentilerini karsilamaya yonelik bir 6zellik tagimasidir. Diger bir ifade ile; hizmet
kalitesi, miisterinin algilamasina bagli oldugu i¢in hizmetin kalitesi ve sinirlar1 da miisteri
odaklidir (Giimiisoglu ve digerleri, 2007, s. 60-61).

Ayrica hizmet kalitesini 6l¢mek; kalitenin goreceli bir kavram olarak iireticiden
tireticiye, tliketiciden tiiketiciye ve durumdan duruma degigsmekte olmasinin bir sonucu olarak
standardize edilmemesi ve kalitenin liretici veya satici tarafindan degil, tliketiciler tarafindan
degerlendirilmekte olmasi nedeniyle zordur (Bamert ve Wehrli, 2005, s. 134). Ornegin,
hizmetlerin sunumunda, hizmeti sunan personelin yetenegi, bilgisi ve hizmetin sunumu
esnasindaki duygusal durumunun 6nemli olmasi nedeniyle, hizmet kalitesinin 6l¢iimii soyut ve

subjektif bir yargi karariin sonucu olarak belirlenmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006, s. 174).

1.3 Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 ve Ol¢iim Modelleri
1.3.1 Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde, miisterinin o hizmet ile ilgili beklentileri bir
temel olusturdugu i¢in, hizmet kalitesini etkileyen boyutlari tiiketici goziinden degerlendirmek
onemlidir (Parasuraman ve digerleri 1985, s. 47). Birgok arastirmaci hizmet kalitesini etkileyen,
farkli sayida boyut oldugunu ileri stirmiis ancak bu arastirmacilardan en ¢ok 6ne ¢ikan isimler
Parasuraman ve digerleri (1985, 1988), Gronroos (1984), Lethinen ve Lethinen (1982)
olmustur. Bu Arastirmacilarin degerlendirmelerinde ileri siirdiigii boyutlar Tablo 1.1’de

gosterilmistir.



Tablo 1.1 Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Yazarlar One Siiriilen Boyutlar
Parasuraman ve digerleri, 1985 Glivenilirlik

Heveslilik
Yeterlilik
Ulasilabilirlik
Nezaket

fletisim

Giliven

Anlay1s

Fizksel Ozellikler
Inanilabilirlik
Gronroos, 1984 Teknik Kalite

Fonksiyonel Kalite

Firma Imaj:

Lehtinen ve Lehtinen, 1982 Fiziksel Kalite

Isletme Kalitesi
Etkilesim Kalitesi

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Parasuraman ve digerleri 1985°te, hizmet kalitesini etkileyen boyutlarin neler oldugunu
aragtirmig ve bu arastirma sonucunda hizmet kalitesini etkileyen 10 boyut oldugunu ileri
stirmiistiir. Giivenilirlik Boyutu; hizmetin zamaninda, her zaman ayni1 sekilde ve hatasiz olarak
verilmesi ile ilgili bir boyuttur. Heveslilik Boyutu; ¢alisanlarin hizmet verme konusunda hazir
ve istekli olmasi1 ile agiklanmaktadir. Aninda hizmet verme, miisteriye yardimci olma ve
zamaninda geri donme gibi faaliyetleri igermektedir. Yeterlilik Boyutu; hizmet verenlerin
gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip olma derecesi ile ilgili olan bu boyuta, ¢alisanlarin
uzmanligi, yetenekleri, egitimi, yenilikleri takip etme ve arastirma yetenegi Ornek olarak
gosterilebilmektedir. Ulasilabilirlik Boyutu; miisterinin isletme ile iliski kurma kolayligini ve
miisterinin hizmeti elde edebilme derecesini igermektedir. Ayrica amirlerin, i¢ miisteri
konumunda bulunan personelin 6neri ve tekliflerine agik olmasi da bu boyut igerisinde ele
alinmaktadir. Miisterilerle iliskide bulunan ¢alisanlarin kibarligi, saygisi, dostlugu gibi nezaket
kavramlarini1 igeren Nezaket Boyutuna; g¢alisanlarin temiz ve diizenli goriiniisii, giiler yiizli
olmasi, miisterinin orada bulunmasindan duyduklari memnuniyeti ifade etmeleri ve miisteriye

ilgi gosterme dereceleri ornek olarak gosterilebilmektedir. [letisim Boyutu; galisanlarin



miisteriye hizmet hakkinda onlarin anlayabilecegi sekilde ve diizeyde bilgi vermesi ile
aciklanmaktadir. Inamilabilirlik Boyutu nun temel 6zelligi ise, ¢alisanlarin hizmet verdikleri
miisteriye samimi bir ilgi gostermesi ve misteriyi kendisine inandirmasidir. Giiven Boyutu;
verilen hizmetlerin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasi olarak ifade edilmektedir. Bu boyut
ayrica musteri bilgilerinin gizliligini de igermektedir. Anlayis Boyutu; ¢alisanlarin misteriye
ozel ilgi gostermesi, ismi ile hitap etmesi gibi temel ¢alisan davraniglarini igermektedir. Fiziksel
Ozellikler Boyutu ise; hizmetin verildigi ortami fiziksel o6zelliklerini, personelin dis
gorliniisiinti, kullanilan arag, gere¢ ve bunlarin teknolojik gelismelere uygunlugu ile
aciklanmaktadir (Giiven ve Sarusik, 2014, s. 24-25).

Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan daha sonra gergeklestirilen aragtirmalar
sonucu, 10 boyut arasinda bazi baglantilar oldugu tespit edilmis ve baglantili olanlar
birlestirilerek boyut sayist 5’e indirilmistir. Boylece, fiziksel ozellikler, giivenilirlik ve
heveslilik boyutlar1 korunmus, yetenek, nezaket, inanililabilirlik ve giiven boyutlar1 giiven
boyutu icinde; ulasilabilirlik, iletisim ve anlayis boyutu ise empati boyutu icerisinde yer
almstir.

Gronross (1984), hizmet kalitesi boyutlarini, Parasuraman ve arkadaslarindan farkli
olarak degerlendirmistir. Gronross (1984)’a gore hizmet kalitesi, teknik kalite ve fonksiyonel
kalite olarak iki kategoride degerlendirilmelidir. Teknik kalite; tiiketicinin hizmet isletmesi ile
etkilesimi sonucu kaliteden ne aldigi; fonksiyonel kalite ise; tiiketicinin islevsel ¢iktiy1 nasi/
aldigidir. Kisacast; teknik kalite, miisterilerin hizmetten ne aldigi; fonksiyonel kalite ise, hizmet
sunum siireci ile alakalidir. Bilgi, makine, techizat, sistem, yetenek ve teknik ¢6ziim gibi
unsurlar teknik kaliteyi olustururken; davranig, goriiniis, miisteri iligkileri, ulasilabilirlik gibi
unsurlar da fonksiyonel kaliteyi olusturmaktadir (Munthiu, Velicu, Tuta ve Zara, 2014, s.
1304). Ornegin; bir konaklama isletmesinin, s6z verdigi sartlarda ve zamanda, miisterileri icin
kalacak oda temin etmesi, teknik kalite igerisinde degerlendirilebilir. Bu baglamda teknik
kalite, hizmetin giivenirliligi veya s6z verilen hizmetin hatasiz bir bicimde yerine getirilmesi
olarak da ifade edilebilir. Otel miisterisinin resepsiyonist ile kurdugu sicak iletisim ise
fonksiyonel kaliteye 6rnek olarak gosterilebilir. Hizmet kalitesinin énemli bir boyutu olan
fonksiyonel kalitede miisteri beklentileri yakalanamazsa, kaliteli bir hizmet verildiginden
bahsedilemez (Celik, 2009, s. 162). Hizmet isletmeleri i¢in fonsiyonel kalite, teknik kaliteden
daha 6nemlidir (Munthiu ve digerleri, 2014, s. 1304).

Teknik ve fonksiyonel kaliteye bagli olarak olusan diger bir olgu ise, isletmenin
imajidir. Dolayisiyla, teknik ve fonksiyonel kalite, tiiketici istek ve ihtiyaclart dogrultusunda

karsilanirsa, gelencksel pazarlama faaliyetleri ve iletisim araglarinin da etkisi ile beraber; zaman
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icinde isletmede olumlu bir imaj olusur (Kotler ve Armstrong, 1997, s. 617; Okumus ve Asil,
2007, s. 154).

Teknik kalite boyutu Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan “gikti kalitesi”,
Lehtinen ve Lehtinen (1982) tarafindan “fiziksel kalite” olarak adlandirilmistir. Fonksiyonel
kalite boyutu ise Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan “siire¢ kalitesi”, Lehtinen ve
Lehtinen (1982) tarafindan ise “etkilesim kalitesi” olarak nitelendirilmistir (Asubonteng ve
digerleri, 1996, s. 64). Lehtinen ve Lethinen (1982), hizmet Kkalitesini; fiziksel kalite, isletme
kalitesi ve etkilesim kalitesi olmak tizere li¢ boyutta incelemistir. Bu boyutlardan fiziksel kalite,
hizmetin verilmesinde kullanilan ekipmanlari (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994, s. 51) ve
misterinin, hizmet siireci sonunda elde ettigi somut ve soyut faydalar hakkindaki
degerlendirmeleri kapsamaktadir. Ornegin, bir havayolu firmasmmn yolcularmi gitmek
istedikleri yere giivenli ve zamaninda ulastirmasi, miisterinin fiziksel durumu veya varliklarina
yonelik yaratilan somut hizmet faydalarini ifade ederken; otelin barinda eglenceli bir gece
geciren miisterinin duygusal durumundaki olumlu degisiklikler, elde edilen soyut hizmet
faydalarini ifade eder. Somut hizmet ¢iktilarinin kalitesi, dogrudan veya bagkalarinin fikrine
bagvurularak degerlendirilebilirken; soyut hizmet ¢iktilari, yasanilan hizmet deneyiminin
duygusal kismi1 olup, sadece miisteri tarafindan degerlendirilebilmektedir (Celik, 2009, s. 162).

Isletme kalitesi ise, miisterinin isletmenin imajini algilamasiyla ilgilidir. Etkilesim
kalitesi, miisteri ile iletisimde bulunan kaynaklar arasindaki etkilesimi ifade etmektedir
(Ghobadian ve digerleri, 1994, s. 51). Lehtinen ve Lehtinen (1982)’e gore bu kalite boyutu,
miisterinin hizmet siirecine katilim tarzi ile personelin hizmeti sunma tarzlarinin uyum derecesi
olarak tanimlanmaktadir. Ayrica miisteri, yararlandig1 hizmetin etkilesim kalitesini, hizmetin
tim siireglerinde gz Oniinde bulundurmaktadir. Dolayisiyla, iiretim yardimcist olarak
miisterinin bilgisini, zamanini, ilgisini ve ¢abasini hizmet siirecine dahil etmesi, hizmet

kalitesini onemli 6l¢iide etkilemektedir (Celik, 2009, s. 163).

1.3.2 Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri

Soyut bir kavram olan hizmetin kalitesinin 6l¢iimii olduk¢a zordur. Hizmet kalitesinin
Olclimiinli dogru yapabilmek i¢in glinlimiize kadar pek ¢cok model gelistirilmesine ragmen bu
modellerden SERVQUAL ve Algilanan Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri’ne ayrica
SERVPERF Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yontemi’ne literatiirde daha sik rastlanmaktadir.

1.3.2.1 SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli
Hizmet kalitesi 6l¢tim yontemleri igerisinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan

1983-1995 wyillar1 arasinda gelistirilen GAP Modeli ve buna bagli olarak olusturulan
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SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli, aragtirmacilar tarafindan en ¢ok kabul goren ve
kullanilan modeldir. SERVQUAL modeli ayrica, fark analizi, bosluk veya acgiklik modeli
olarak da bilinmektedir (Koseoglu, Aksu ve Sebetci, 2013, s. 35).

SERVQUAL modelinde, hizmet Kkalitesi yerine algilanan hizmet Kkalitesi kavrami
kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ise miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yasadigi gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup,
miisterinin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
ifade edilmektedir. Beklentiler, miisterinin hizmete iliskin istek ya da arzular ile
aciklanmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1985, s. 48-49; Saat, 1999, s. 108-109). Beklenen

hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iligki Tablo 1.2 de gosterilmistir.

Tablo 1.2 Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasidaki Iliski

Beklenen hizmet = algilanan hizmet Algilanan kalite, beklenen hizmete esittir.
Beklenen hizmet > algilanan hizmet Algilanan kalite tatmin edici degildir.
Beklenen hizmet < algilanan hizmet Algilanan kalite tatmin edicidir.

Kaynak:Yazar tarafindan derlenmistir.

Miisterinin bekledigi hizmet, algiladig1 hizmetten yiiksek olursa, algilanan kalite tatmin
edici degildir. Miisterinin bekledigi hizmetin algiladigi hizmete esit olma durumunda ise,
miisteri i¢in tatmin s6z konusu degildir. Miisterinin algiladigi kalitenin ideal kalite olarak
nitelendirilebilmesi igin, bekledigi hizmetin, algiladigi hizmetten diisiik olmas1 gerekmektedir
(Parasuraman ve digerleri, 1985, s. 48-49). Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
iliskiden yola ¢ikarak, hizmet kalitesini “kisilerin arzu ya da beklentileri ile algiladiklar
arasindaki farklilik 6lgiisti’” seklinde tanimlamak miimkiindiir (Parasuraman ve digerleri, 1988,
s. 19).

SERVQUAL 6l¢iim modelinin temelini olusturan GAP Modeli’nde (Cronin ve Taylor,
1994, s. 125), hizmeti saglayan isletmelerin anlayisi ve uygulamalari ile hizmeti kullanan
miisterilerin hizmetten bekledikleri ve hizmeti tiikettikten sonra ortaya c¢ikan gercek hizmet
arasindaki farklar ve bu farklarin kaynagi bulunmaktadir (Saat, 1999, s. 109). Hizmet kalitesi
stirecinde yer alan farklarin gosterildigi GAP Modeli iki ana boliimden olusmaktadir (Sekil
1.1).
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MUSTERI

Cevreden Kisisel Gecmis
Etkilesim Ihtiyaglar Deneyimler

Y

A

Beklenen

\ 4

Hizmet

A ?

\ 4

A 4

Fark 5

Algilanan

A

Hizmet

Hizmetin Miisteriyle

A

Sunulmasi Dis lletisim
A Fark 4 A

HIZMETI Fark 3
SUNAN

Algilamalarin Kalite

Spesifikasyonlarina

Doniistiiriilmesi
A Ar

Fark 1

Fark 2

Yonetimin Miisteri

Beklentilerini

Algilamasi

Sekil 1.1 Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s.
44)

[k boliim miisterinin yer aldigi boliimdiir. Tiiketicilerin yer aldigt GAP modelinin
beklentiler boliimiinde, miisterilerin hizmetle ilgili genel beklentilerini 6lgmeye yarayacak
miisteri deger yargilarina gore belirlenen degiskenler bulunmaktadir. Modelin ikinci bolimii,
hizmeti sunan kurulusun bulundugu boliimdir. Bu algilamalar boliimiinde hizmet
isletmelerinde miisteri algilamalarini 6lgecek degiskenler bulunmaktadir (Kdseoglu ve digerleri
2013, s. 35). Modelde genel olarak degiskenlerin karsilastirilmasindan ortaya ¢ikan farklara
odaklanilmaktadir (Sekil 1.1). Modeldeki farklar1 asagidaki sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

e Fark 1: Yonetimin misteri beklentilerini algilamalar1 ile misterilerin beklentileri
arasindaki farktir. Bu fark, yonetimin miisterilerin kalite beklentilerini tam ve dogru

olarak algilayamamasindan kaynaklanmaktadir (Koseoglu ve digerleri 2013, s. 35;
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Kotler ve digerleri, 2014, s. 601). Ote yandan, yetersiz pazar arastirmasindan dogan,
isletme yonetiminin yeterli gérdiigli hizmetlerin, misterilerce yeterli bulunmamasi da
bu farka neden olabilmektedir. Turizm isletmelerinin kendine 6zgii 6zellikleri, miisteri
beklentileri ile bu beklentilerin yonetim tarafindan algilanmasini zorlagtirmaktadir. Bu
farkin kapatilmasi i¢in gerekli pazar arastirmalarinin yapilarak turistler hakkinda bilgi
edinilmesi ve boylelikle beklentilerin ortaya ¢ikarilmasina ¢aligilabilir (Glimiisoglu ve
digerleri 2007, s. 137).

Fark 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite kriterlerine
doniistiiriilmesi arasindaki farktir. Turizm isletmesi yonetimi, miisterilerinin degisik
gereksinimler ve beklentiler iginde oldugunu algilamis olabilir. Ancak bu algilamayi
hizmet kalitesine yansitmasi gerekmektedir. Ayrica turizm isletmelerinde bu farkin
kapatilmasi i¢in yoneticilerin hizmet kalitesini yiikseltmeye istekli olmalar1 ve yapilan
caligmalarin hizmet kalitesini karsilama performanslarinin diizenli olarak 6l¢iilmesi
gerekmektedir (Glimiisoglu ve digerleri 2007, s. 137; Kotler ve digerleri 2014, s. 602).
Aciklik 3: Belirlenen standartlar ile verilen hizmet arasindaki bu fark, etkilesimin fazla
oldugu ve emek-yogun isletmelerde daha sik goriilmektedir (Glimiisoglu ve digerleri
2007, s. 137). Bir hizmet isletmesinde ¢alisanlarin hepsinden ayni performansi
beklemek ve bunu standartlagtirmak her zaman miimkiin degildir. Bunun igin kalite
kriterleri biitiin ¢alisanlar tarafindan benimsenecek ve orgiit kiiltiiriine uygun olacak
sekilde karmasadan uzak olmalidir (K6seoglu ve digerleri 2013, s. 35; Kotler ve
digerleri 2014, s. 603).

Fark 4: Bu fark, isletmenin sunmay1 vaad ettigi hizmet ile sundugu hizmet arasindaki
farktir (Saat, 1999, s. 112). Bu farkin az olmasi veya hi¢ olugsmamasi i¢in miisteri ile
iletisimde vaad edilen hizmetin gergeklestirilmesi gerekmektedir (Kdseoglu ve
digerleri 2013, s. 35; Kotler ve digerleri 2014, s. 603). Turizm isletmelerinde farkin
azaltilmasi i¢in departmanlar arasit uyumun ve iletisim sorunlarmin ¢oziilmesine
yonelik isletmede bir biitiinliikk saglanmasi gereklidir. Ayrica bu farkin olusmasini
onlemek icin igletmeler, reklam ve tanitim araglarindan yararlanirken asir1 vaadlerden
uzak durmalidir (Giimiisoglu ve digerleri 2007, s. 137).

Fark 5: Dort farkin bir fonsiyonu olan Fark 5, beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki farktir (Kotler ve digerleri 2014, s. 604). Parasuraman ve digerleri (1985)
yukarida kisaca agiklanan dort farkin, SERVQUAL modelinin temelini olusturan
besinci farki meydana getiren baslica nedenler olarak gostermistir. Bu fark olumlu
oldugunda yani algilanan hizmet beklenen hizmete esit veya beklenen hizmeti astig
durumlarda ancak kaliteden soz edilebilmektedir. Algilanan hizmetin beklentilerin
altinda olmasi ise kalitesizlige yol agmaktadir (Kdseoglu ve digerleri 2013, s. 35). Bu

model iizerinde galisarak; hizmet kalitesi ile ilgili yasanan problemleri anlamak daha
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miimkiin olmaktadir. Ayrica bu bakis a¢isinin hizmet isletmelerinde var olan diger

farklarin da kapanmasina katkisi mevcuttur (Kotler ve digerleri 2014, s. 604).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) miisteri beklentilerini ve algilamalarini 6lgmek,
boylelikle hizmet kalitesine yonelik kavramsal bir model gelistirmek amaciyla bir dizi ¢alisma
yapmustir. Modele ilisikin verileri toplamak igin dort sektordeki (kredi kartlari, bankacilik,
komisyonculuk ve tamir hizmetleri) yoneticiler ve miisterilerle derinlemesine goriismeler
sonunda ortaya ¢ikan yargilar ile hizmet kalitesini etkileyen 10 boyut (Tablo 1.1) saptamistir
(Parasuraman ve digerleri 1985, 47; Glimiisoglu ve digerleri 2007, s. 129; Saat, 1999, s. 113).
Daha sonra Parasuraman ve digerleri (1988) uyguladiklar1 anketleri degerlendirerek, hizmet
kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta indirgemistir. SERVQUAL Hizmet Kalitesi
Modelini olusturan bes boyut ve diger hizmet bilesenleri ile olan iliskisi Sekil 1.2°de
gosterilmistir (Parasuraman ve digerleri 1988, 23; Giimiisoglu ve digerleri 2007, s. 131-132;
Akinci ve digerleri, 2009, s. 62).

Agizdan Agza Kisisel Gec¢mis
Tletisim Ihtiyaclar Deneyim
v
Hizmet Kalitesinin —>
S Beklenen
Belirleyicileri )

Hizmet Algilanan
1.Fiziksel Ozellikler — Hizmet
2.Giivenilirlik Kalitesi

Algilanan
3.Heveslilik i

Hizmet
4.Giiven >
5.Empati

Sekil 1.2 SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988;

Akinci, Atilgan Inan, Aksoy ve Biiyiikkiipcii, 2009.

o Fiziksel ozellikler: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, hizmet ile ilgili diger araclar,
personelin fiziki goriiniimii, dekorasyon ve iletisim araglari olarak ifade edilmektedir.
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e Giivenilirlik: Performansin tutarliligini icermektedir. Vaad edilen hizmeti dogru ve
giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi, miisterilerin yasadig1 problemlerin
¢coziimi gibi konular1 kapsamaktadir.

e Heveslilik: Hizmetin saglanmasinda ¢alisanlarin istekli olusu ile ilgilidir. Ayrica
miisterilere yardim etme isteginin mevcudiyeti ile hizmetin dogru ve hizli bir sekilde
verilmesi gibi konular da kapsamaktadir.

e Giiven: Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma olarak tanimlanmaktadir. Calisanlarin
bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giiven duygusu olusturabilme becerileri,
isgérenlerin ~ miisteri  sorularina  cevap  verebilmeleri  bu  kapsamda
degerlendirilmektedir.

e Empati: Misterinin ihtiyaglarini1 anlamak igin ¢aba sarf etmeyi icermektedir. Hizmet
sunanlarin kendilerini miisterilerin yerine koyabilmelerini, her bir miisteriye bireysel
olarak ilgi gostermelerini ve miisteri gereksinimlerinin isgdrenlerce farkedilmesini

kapsamaktadir.

Miisteri, beklenen hizmet ve algilanan hizmeti karsilastirarak hizmet kalitesi ile ilgili
fikrini olustururken; empati, giiven, heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel unsurlardan olusan
boyutlart kullanmaktadir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki agiklik hizmet
kalitesinin ol¢iistidiir. Sonu¢ ya memnuniyettir ya da memnuniyetsizliktir (Akdogan, 2011, s.
42). Hizmet kalitesinin 6lgiimiinde de bu boyutlar temel alinarak gelistirilen SERVQUAL ve
SERVPEREF o6l¢ekleri siklikla kullanilmaktadir (Cronin & Taylor, 1992, s. 58-59).

SERVQUAL modelinin basit, anlasilir olmasi, bununla birllikte isletmelere hizmet
kalitesi hakkinda ¢ok degerli bilgileri diisiik maliyetli bir yontemle sunmasi 6l¢egin yillardir
onemini kaybetmemesinin ve yaygin olarak kullanilmasinin sebepleridir. Ayrica bir ¢ok
arastirma sonuglarinin hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde SERVQUAL’in gegerli bir 6lgiim araci
oldugunu desteklemesi de bir diger etkendir (Oznalbant, 2010, s. 57-58).

Yaygin olarak kullanilan bir model olmasina ve bir ¢cok hizmet tiirline uyarlanabilme
ozelligine ragmen SERVQUAL Olciim Modeli birgok arastirmaci tarafindan elestirilmektedir.
Elestirilerin ilki, Ol¢iimde kullanilan boyutlarin, tiim hizmet isletmeleri tarafindan
uygulanabilecek yapida olmamast ile ilgilidir. Carman (1990, s. 96), modelde bu bes boyutun
yanm1 sira baska boyutlar1 ilave ederek daha dogru sonuglar alinacagina isaret etmistir.
SERVQUAL modelini elestiren Cronin ve Taylor (1992, s. 55), beklenti ve performans farkinin
hizmet kalitesinin 6l¢limiinde temel oldugu seklindeki bulgular1 destekleyecek ¢ok az kanit
oldugunu ileri siirmiis ve hizmet kalitesinin oOl¢iimiinde basit performans Olgiilerinin
istlinliiglinii gosteren ¢ok sayida ¢alisma ile bu goriislerini desteklemislerdir. Teas (1993, s. 16-
17) tarafindan yapilan bir diger elestiri ise, algilama ve beklentilerin kavramsallagtirilmasina

yoneliktir.



16

1.3.2.2 SERVPERF Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yontemi

SERVQUAL modelini ciddi sekilde elestiren Cronin ve Taylor (1992), bu modelde
hizmet kalitesinin, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farkin Olgiimiine
dayandigin1 ancak hizmet kalitesinin ikisi arasindaki farka gore Olgiilmesi gerektigini
destekleyecek yeterli kanitin olmadigini ileri siirerek; hizmet kalitesini sadece hizmeti sunan
tarafindan ortaya konulan performansa dayali olarak 6lgmenin dogru olacagini ifade etmistir.
Hizmet kalitesinin isletme performansina bagli oldugunu ve bunu tiiketicilerin algiladiklar
deger olarak ifade eden Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL modeline alternatif olarak
“Performans Modeli” olarak adlandirilan SERVPERF 6l¢iim yontemini gelistirmistir (Kilig ve
Eleren, 2009, s. 105; Kogoglu ve Aksoy, 2012, s. 6). Bu yontem, SERVQUAL’in 5 boyutu
icerisindeki 22 degiskeni esas almakta ancak SERVQUAL’deki miisterilerin beklenti ve algisi
arasindaki fark yerine; dogrudan miisterinin algiladig1 performansi 6lgmektedir. (Akinci ve
digerrleri, 2009, s. 70; Kogoglu ve Aksoy, 2012, s. 6). Kisacas1 bu modelde hizmet kalitesinin
performansa yonelik 6l¢iimii yapilmaktadir (Oncii, Kutukiz ve Kogoglu, 2010, s. 243).

SERVPERF hizmet kalitesi yontemine gore, hizmet kalitesi; hizmet saglayicisi
tarafindan sunulan performansin, miisterilerce algilanma diizeyine baglidir. Kisacas1 Cronin ve
Taylor (1994, s. 125-126), SERVPERF hizmet kalitesi yonteminde, SERVQUAL modelinde
yer alan, misteri beklentilerinin olgiimii gerekli goérmemektedir. Ayrica SERVQUAL
modelindeki miisteri beklentilerinin 6l¢iilmesindeki gereksizlige ilaveten, miisteri memnuniyeti
olgusunun da ihmal edildigini belirtmektedir (Degermen, 2006, s. 63). Bu aciklama
cergevesinde, SERVPERF yontemi; SERVQUAL modelinde ileri siiriilen, yeniden satin alma
davraniginin hizmet kalitesinden etkilendigi hususuna karsi ¢ikmaktadir. Y ontem, yeniden satin
alma davranisinin, hizmet kalitesinden ¢ok, miisteri memnuniyetinden etkilendigini belirtmekte
ayrica performans temelli 6l¢iim sonucunda ortaya ¢ikan miisteri memnuniyetinin, algilanan
hizmet kalitesindeki gibi anlik bir kavram olmadigini, miisterinin uzun dénemli hizmet kalite
algisiniortaya koyan daha iyi bir gosterge oldugunu ileri siirmektedir (Degermen, 2006, s. 63;
Oncii ve digerleri, 2010, s. 243).

SERVPERF yo6nteminin sahip oldugu bu istiinliiklerden dolay1 bazi arastirmacilarca
SERVQUAL modeli, miisteri tatminini ya da hizmet kalitesini 6lgmede yetersiz bir model
olarak kabul edilmektedir. Ayrica birgok arastirmaci, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda
yapilan ¢alismalarda, SERVPERF yo6nteminin, SERVQUAL modeline gore daha giiglii bir
yontem oldugu savunmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992; Cronin ve Taylor, 1994; Brady, Cronin
ve Brand, 2002).

Cronin ve Taylor (1994)’a gore SERVPERF’in, SERVQUAL e gore daha dogru hizmet
kalite puanlar1 saglama yetenegi vardir ve nihai performanslar miisterinin algiladigi hizmet
kalitesini en iyi sekilde ifade etmektedir. SERVPERF oldukga basit bir formiil araciligiyla
hizmet kalitesini performansa esitlemektedir. Ayrica, SERVPERF uygulayicilari, miisterilerin
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isletme siireclerinin performansin1 degerlemesi i¢in miisterilere dogrudan basit sorular

yoneltmek suretiyle performans hakkinda bilgiye sahip olabilmektedirler (Tiirk, 2009, s. 402).

1.3.2.3 Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos (1984), hizmeti; az yada ¢ok soyut bir yapiya sahip olan, miisteri, hizmet
personeli, yada hizmet saglayanin fiziksel kaynaklar1 arasinda olusan ve miisteri sorunlarina
¢Oziim olarak sunulan faaliyetler biitiinii olarak tanimlamaktadir (Akinc1 ve digerleri, 20009, s.
69; Kogoglu ve Aksoy, 2012, s. 4). Gronroos (1984: 36) “Giiniimiizde hi¢ hizmet kalitesi modeli
yoktur” ifadesine yer verdigi makalesinde, ilk hizmet kalitesi modelini olusturmus ancak
literatiirde kullanim agisindan SERVQUAL ve SERVPERF Olgiim Modelleri’nin gerisinde
kalmistir (Akinct ve digerleri, 2009, s. 62-68). 11k defa alic1 ve satic1 etkilesimine odaklanmus
olan Gronroos (1984), hizmet kalitesi bilesenlerini (Sekil 1.3); teknik kalite, fonksiyonel kalite
ve imaj seklinde aciklamistir (Tiirk, 2009, s. 401; Erdogan ve Aksoy, 2014, s. 165).

Beklenen Deneyimlenen
. Algilanan Hizmet .
Kalite Kalite

K aliteci

Pazarlama iletisimi

imaj
Agizdan Agza iletisimi Teknik
Tiiketici Thtiyaclar Kalite(Ne?)

Sekil 1.3 Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Gronroos, 1984, s. 36-44

Teknik kalite, miisterinin sunulan hizmetten elde ettigi olarak ifade edilmektedir (Tiirk,
2009, s. 401; Erdogan ve Aksoy, 2014, s. 165). Ornegin; bir konaklama isletmesinin, dnceden
s6z verdigi sekilde, miisterisine kalmasi ig¢in bir oda saglamasi, teknik kalite olarak
degerlendirilir. Bu baglamda teknik kalite, hizmetin gilivenirliligi veya séz verilen hizmetin
hatasiz bir bigimde yerine getirilmesi olarak da ifade edilebilir (Celik, 2009, s. 162). Bilgi,

makine, techizat, sistem, yetenek ve teknik ¢6ziim gibi unsurlar (Munthiu ve digerleri, 2014, s.
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1304), teknik kaliteyi olusturmakta ve bu unsurlar, misteri tarafindan objektif olarak
degerlendirilebilmektedir (Tiirk, 2009, s. 401; Erdogan ve Aksoy, 2014, s. 165).

Fonksiyonel kalite ise, hizmetin sunum siirecinin kalitesini agiklamakta Kkisacasi
miisterinin sunulan hizmeti nasil algiladig: ile ifade edilmektedir. Ornegin; resepsiyonistin,
misterisiyle kurdugu sicak iletisim fonksiyonel kaliteyle agiklanmaktadir. Bu baglamda,
hizmet kalitesinin Onemli bir boyutu olan fonksiyonel kalitede miisteri beklentileri
yakalanamazsa, kaliteli bir hizmet verildiginden bahsetmek miimkiin olmayacaktir (Celik,
2009, s. 162). Davranis, goriiniis, miisteri iliskileri, ulasilabilirlik gibi unsurlar fonksiyonel
kaliteyi olusturmakta ve miisteriler bu unsurlara teknik kalite unsurlardan daha ¢ok onem
vermektedir. Bu agiklamalar temel alinarak; teknik kalitenin, tiiketicinin ne aldigr ile ilgili,
fonksiyonel kalitenin ise tiiketicinin hizmeti nas:| aldigi ile ilgili oldugu séylenebilir (Munthiu
ve digerleri, 2014, s. 1304).

Teknik ve fonksiyonel kaliteye bagli olarak olusan diger bir olgu ise, isletmenin
imajidir. Dolayisiyla, teknik ve fonksiyonel kalite, tiiketici istek ve ihtiyaclart dogrultusunda
karsilanirsa, geleneksel pazarlama faaliyetleri ve iletisim araglarinin da etkisi ile beraber; zaman
i¢inde isletme hakkinda olumlu bir imaj olusur (Kotler ve Armstrong, 1997, s. 617; Okumus ve
Asil, 2007, s. 154). Kisacasi hizmeti sunan isletmenin genel imaj1, miisterilerin bir isletmeyi
nasil algiladigs ile ilgilidir. (Oncii ve digerleri, 2010, s. 242).

Sekil 1.3; kalite deneyimlerinin, geleneksel pazarlama faaliyetlerine bagl olarak nasil
bir algilanan hizmet kalitesi ile sonuglandigimi gostermektedir. Algilanan kalitenin olumlu
yonde gelismesi i¢in miisteri beklentileri ile beklenen kalite 6rtiismelidir. Beklenen kalite; pazar
iletisimi, agizdan agza iletisim, imaj ve tiiketici ihtiyaglar1 gibi faktorlerin fonksiyonudur.
Pazarlama iletisimi tamamiyla isletme kontroliinde olan reklam, hakla iligkiler ve satig
kampanyalarini igermektedir. imaj ve agizdan agiza iletisim faktorleri ise isletme tarafindan
dolayli olarak kontrol edilebilen faktorler olarak ele alinmaktadir. Ayrica tiiketicinin 6zel
ihtiyaclar1 da beklentilerini etkilemektedir. Algilanan kalite seviyesi sadece teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlari tarafindan belirlenmemekte, daha ¢ok beklenen ve deneyimlenen
kalite arasindaki agiklik tarafindan etkilenmektedir (Erdogan ve Aksoy, 2014, s. 166-167).
Ayrica hizmet isletmeleri i¢in fonsiyonel kalite, teknik kaliteden daha 6nemlidir (Munthiu ve
digerleri, 2014, s. 1304).

Hizmet kalitesinin 6lglilmesinde Algilanan Kalite modeline, SERVQUAL modeline ve
SERVPERF yontemine gore daha az kullanilan 6l¢iim modelleri ve yontemleri de mevcuttur.
Ozellikle turizm isletmelerinde kullanilan bu 6l¢iim modellerinden bazilar1 Tablo 1.3’te

gosterilmistir.
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1.3.2.4 Turizm Isletmlerinde Kullamlan Diger Ol¢iim Yontemleri

Tablo 1.3 Turizm Isletmeciligi Alaninda Kullanilan Hizmet Kalitesi Olcekleri

Mei, Dean ve White, 1999 Holserv
Nadiri ve Hussain, 2005 Hotelzot
Eraqi, 2006 TourServQual

Knutson, Stevens, Waullaert, Patton ve | Lodgserv
Yokoyama, 1990; Patton, Stevens ve
Knutson, 1994

Stevens, Knutson ve Patton, 1995 Dineserv

Getty ve Thompson, 1994 Lodqual

Falces, Sierra Diez, Becerra Garnde ve Brinol | Hotelqual
Turnes, 1999

Khan, 2003 Ecoserv

Tribe ve Snaith, 1998 Holsat

Frochot ve Hughes, 2000 Histoqual

Getty ve Getty, 2003 Konaklama Isletmeciligi Kalite Endeksi,

The Lodging Quality Index (LQI)

Kaynak: Kili¢ ve Eleren (2009, s. 97)’den uyarlanmuistir.

Holserv kalite ol¢iim modeli, konaklama isletmelerine uyarlanmak maksadiyla
gelistirilmistir. Bazi SERVQUAL o6nermelerinin degistirilmesi, bazilarmin ise tamamen
kaldirilmasi ve yeniden diizenlenmesiyle Mei, Dean ve White (1999) tarafindan elde edilen bu
6l¢tim modeli; otel miisterilerinin otele vardiklar1 andaki kalite algilarinin ve beklentilerinin
mukayese edilmesiyle, hizmet kalitesi hakkinda bilgi edinmeyi hedeflemektedir (Kilig ve
Eleren, 2009, s. 100).

Nadiri ve Hussain (2005, s. 259)’in, Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinde yapmis olduklar1 arastirmada, SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelini
yapilandirarak otel isletmelerinde hizmet kalitesi degerlendirmeleri i¢in “tolerans bolgesi”
fikrini ileri sirmiislerlerdir. Hotelzot olarak adlandirilan, bu yeni model, hizmet beklentileri ve
algilamalarina dayanmaktadir (Nadiri ve Hussain, 2005, s. 260; Kili¢ ve Eleren, 2009, s. 100).

Tribe ve Snaith (1998) tarafindan gelistirilen Holsat, tatilcilerin beklentileri ile tatil
deneyimlerinin negatif ve pozitif yonlerini kiyaslayabilmeyi amaglamaktadir. SERVQUAL,
SERVPERF ve onem-performans modelleri incelenerek gelistirilen bu yeni model, belirli
destinasyonlarda turistlerin memnuniyet dereceleri 6l¢iimiinde kullanilabilir bir kalite 6l¢iim

modelidir. Holsat 6 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar, tatil yerinin fiziki durumu ve
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imkanlari; atmosfer; restoran, bar, aligveris ve gece eglence imkanlari; ulasim, transfer; tarihi

ve kiltiirel doku; konaklama olanaklar1 ve durumudur (Tribe ve Snaith, 1998, s. 25-32).

1.4 Turizm Pazarlamasinda Hizmet Kalitesi

Yogun rekabet ve bunun getirdigi baskilar karsisinda, miisteri isteklerini karsilayacak
ve rakiplere gore farkililik yaratacak stratejiler gelistiren hizmet igletmeleri; kalitenin 6nemli
bir rekabet araci oldugunu kesfetmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992, s. 56; Giirbiiz ve Ergiilen,
2006, s. 175-176). Bu baglamda hizmet kalitesine yatirim yapmanin isletmeler i¢in faydasi ve
sonuglarin nasil gerceklesecegine yonelik sorular arastirmacilarin ilgisini ¢ekmistir (Akinci
ve digerleri, 2009, s. 71).

Hizmet kalitesi literatiiriinde yer alan ilk arasgtirmalar, hizmet Kkalitesini anlamaya ve
kavramsallastirmaya yonelik ¢alismalardan olusmaktadir (Zeglat, Ekinci ve Lockwood, 2008,
s. 213). Hizmet kalitesi kavrami konusunda bir uzlasmaya ulasildiktan sonra, hizmet kalitesinin
farkli kavramlar ile etkilesimi yoniinde arastirmalar yapilmaya baslanmig, hizmet kalitesinin
Oonemine yonelik pratik sonug¢larin ne yonde olduguna dair ¢alismalar 6n plana ¢ikmistir (Akinct
ve digerleri, 2009, s. 71). Ornegin Oberoi ve Hales (1990, s. 700), kongre otelleri icin hizmet
kalitesi Ol¢egi gelistirmistir. Martin (1995, s. 5-6); yonetim ve personel perpektifine dayanan
servis kalitesinin degerlendirilmesinde, Onem/Performans Analizi’nin ve Gap Modeli’nin
kullanilabilirligini arastirdi. Buna ilaveten, SERVQUAL Olciim Modeli, algilanan hizmet
kalitesinin Ol¢iimiinde, turizm endiistrisi de dahil olmak iizere bir¢ok hizmet endiistrisinde
yogun sekilde kullanildi. Ancak bazi aragtirmacilar tarafindan SERVQUAL’in turizm
endiistrisinde hizmet kalitesini 6l¢mek igin yeterli olmadig: diistintildi (Augustyn ve Seakhoa-
King, 2004, s. 4) Sonug¢ olarak arastirmacilar, SERVQUAL’i ya turizm endiistrisi igin
uyarlayarak kulland1 ya da yeni hizmet kalitesini, turizm pazarlamasinda gozlemlemek ve
6lgmek i¢in yeni teknikler gelistirdi (Rajaratham, Munikrishnan, Sharif ve Naira, 2014, s. 204).
Omegin; Narayan, Rajendran, Sai ve Gopalan (2009, s. 61), turizmin Onemli
destinasyonlarindan biri olan Hindistandaki hizmet kalite algisinin 6lgiimiine yonelik bir 6lgek
gelistirdi. Buna ilaveten Lopez-Toroa, Diaz-Mufoza ve Pérez-Moreno (2010, s. 269),
SERVQUAL Olgiim Modeli’ni uyarlayarak Ispanya destinasyonunun hizmet kalite algisini
degerlendirdi.

Hizmet kalitesinin davranigsal niyete etkisi iizerine ilk ¢alismalardan biri Cronin ve
Taylor (1992) tarafindan yapilmistir. Kalitenin en iyi 6l¢iisiiniin miisteri memnuniyeti oldugunu
savunan Cronin ve Taylor (1992, s. 56), hizmet kalitesini bir tutum sekli olarak tanimlamis,
performansla beklentilerin karsilastirilmasindan sonuglanan memnuniyeti es anlamhi

gormiistiir. Hizmet kalitesine artan ilgiye, ve hizmet kalitesi kavraminin bu derece yayilmasina
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katki saglayan Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s.12-13), hizmet Kkalitesinin
Olgiilmesindeki tek Olgiitl, sunulan hizmetin tiiketicinin kaliteden beklentisine uygunlugu
olarak belirlemis, aslinda hizmette kalitenin taniminin tiiketici tarafindan belirlendigini ileri
stirmiistiir. Ayrica, Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996, s.42), hizmet kalitesinin davranigsal
sonuclarina yonelik bir aragtirma gerceklestirmis, kalite ile davranissal niyet arasinda pozitif
iliskinin oldugunu saptamistir.

Pazarlama literatiiriinde, hizmet kalitesinin O6nemi siklikla vurgulayan bu
arastirmacilarin yaptigi ¢aligmalar, gliniimiiz turizm pazarlamasi literatiiriinde, hizmet kalitesi
sonucu ortaya ¢ikan miisteri memnuniyeti odakli davranis egilimlerinin dlgiilmesi ile ilgili
olarak ¢ok sayida ¢alismaya yon vermistir (Degermen, 2006, s. 104). Oh ve Parks (1997, s. 35),
turizm literatiirlindeki bazi calismalarin sadece tiiketici davraniglarini anlamaya yonelik
oldugunu ancak tiiketici davraniglarinin; hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlar1 ile
aciklanmasi gerekliligini savunmustur. Lewis (1988, s. 11) ve Yesawitch (1987, s. 49), turizm
isletmelerinin diger hizmet isletmeleri ile benzerlik gosterdigini vurgulamis ve bu baglamda,
hizmet kalitesi ile ilgili ge¢mis c¢alismalarin, turizmde misteri pazar tercihleri ve
memnuniyetinin belirlenmesine yardimci olacagini ileri siirmiistiir. Ayrica Lewis ve Pizam
(1981, s.37), pazarlama alaninda yapilan miisteri memnuniyeti ile ilgili bir ¢ok ¢aligmanin,
turizm pazarlamasinda da uygulanabilecegini belirtmistir.

Ayrica turizm destinasyonlarindakihizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliski bir
¢ok arastirmaya konu olmustur (Rajaratnam ve digerleri, 2014, s. 205). Hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in, miisteri memnuniyetini degerlendirmek olduk¢a Onemlidir. Ciinki
miisteri memnuniyeti, turistin destinasyon sec¢imini, tekrar gelme niyetini ve agizdan agiza
reklami etkilemektedir (Huh, Uysal ve McCleary, 2006, s. 97). Arastirmacilarin biiyiik
cogunlugu, hizmet Kalitesinin turist memnuniyetini pozitif olarak etkiledigini savunurken
(Chen, Lee, Chen ve Huang, 2011; Lo, Songan, Mohamad ve Yeo, 2011) bazi arastirmacilar
ise hizmet kalitesi ve memnuniyet arasinda 6nemli bir iligkinin olmadigini savunur (Kouthouris
ve Alexandris, 2005; Hernandez Maestro, Munoz Gallego ve Santos Requejo, 2007).
Rajaratnam ve digerlerinin (2014, s. 208-209), Malezya’da gergeklestirdigi ¢alismasinda,
hizmet kalitesinin turist menuniyetine pozitif etkisinin oldugunu saptanmistir. Ayrica
destinasyonu ilk kez ve birden fazla ziyaret eden turistler arasinda hizmet kalite algisinin farkli
oldugunu belirtmis ve hizmet saglayicilariin bu detay1 géz 6niinde bulundurarak, destinasyon
pazarlamasi yapmasi hususuna dikkat ¢ekmistir.

Basfirinci ve Mitra (2014, s. 1-9), bir havayolu isletmesinde Tiirk ve Amerikali yolcular
tizerinde gergeklestirdigi calismada SERVQUAL 6l¢iim modelini uyarlayarak yolcu algi ve

beklentilerini 6l¢gmiis, ayrica havayolu isletmelerinde kisa zamanda saglanan Kkiiltiirel
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oryantasyon ile yiiksek hizmet kalitesine ve buna bagli olarak yiiksek miisteri memnuniyetine
ulagilabilecegini belirtmistir. Munthiu ve digerleri (2014, s. 1306), iyi bir hizmetin memnun
miisteri sunacagini ve buna bagli olarak isletme portfoyiliniin genislemesiyle miisterilerin
artacagina deginmistir. Ayrica memnun olan miisterilerin sadakatinin artacagini ve bu sadik
miiserilerin hizmeti bagkalarina tavsiye edecegini ileri stirmiistiir.

Kuo, Chang, Cheng ve Lai(2012, s. 803), acentelerdeki hizmet kalitesinin miisteri
sadakatini ne yonde etkiledigini arastirmis, miisteri memnuniyetinin yiiksek hizmet ve {iriin
kalitesi ile saglanacagini belirtmistir. Ayrica ¢alisma sonucunda hizmet kalitesinin miisteri
sadakatini etkiledigi saptanmistir. Alén Gonzalez, Rodriguez Comesana ve Fraiz Brea (2007,
s. 158)’in, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti araciligiyla turistlerin davranissal
niyetlerini degerlendirdigi ¢alismasinda; algilanan hizmet kalitesinin yiiksek olmasi, miisteri
memnuniyetini gelistirdigi bunun yan1 sira davranissal niyeti arttidigi sonucuna varmistir. Shi,
Prentice ve He (2014, s. 88), kumarhane iiyeleri iizerine yaptigi ¢alismada hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve sadakat arasindaki iligkiyi incelemis; hem hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini, bu gergevede miisteri memnuniyetinin de sadakati etkiledigi hem de hizmet
kalitesinin miisteri sadakatini arada miisteri memnuniyeti degiskeni olmadan direk olarak
etkiledigi sonucuna varmistir.

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini inceleyen bazi ¢alismalar ise, konaklama
isletmelerinde hangi hizmet kalitesi boyutlarinin 6ne ¢iktigin1 belirlemeye ¢alismistir.
Zeithaml, Parasuraman, ve Berry (1990, s. 21-51), giivenilirlik boyutunun, konaklama
isletmelerinde en 6nemli boyut oldugunu saptamis, bu boyutu 6nem sirasina gore; heveslilik,
giiven, empati ve fiziksel 6zellikler boyutlarinin takip ettigi sonucuna varmistir. Ancak Fick ve
Ritchie (1991, s. 7), konaklama isletmelerinde en 6nemli iki boyutun fiziksel ozellikler ve
giiven oldugunu ileri siirmiistiir. Farsad ve Lebruto (1994, s. 50) ise, miisterilerin;otel odalarinin
durumu, personelin O6zellikleri gibi oteldeki fiziksel ozellikler ile daha fazla ilgilendigini
belirtmistir. Chow, Garretson ve Kurtz (1994, s. 69), bos zaman seyahatgilerinin otel segiminde
en ¢ok 6nem verdigi hususlarin otelin glivenligi ve marka adi oldugunu tespit etmistir. Choi ve
Chu, (2001, s. 285-293) personelin hizmet kalitesi, oda kalitesi, genel kolayliklar, isletme
kalitesi, deger, giivenlik ve direk i¢sel 6zellik boyutlarinin, miisterilerin ayni oteli tekrar ziyaret
etme niyetini etkiledigini tespit etmistir. Oberoi ve Hales (1990, s. 715), kongre otellerinin
hizmet kalite boyutlarin1 belirledigi ¢alismasinda SERVQUAL boyutlarina benzer sonuglar
elde etmis ve boyutlar fiziksel ve fiziksel olmayan boyutlar olarak simiflandirmigtir. Knutson
(1988, s. 82-85) ise, konaklama isletmelerinde, hizmet kalitesini belirleyen 5 boyut kesfetmistir.
Bu boyutlar; odanin temizligi ve degistirilebilirligi, kurulusun giivenilirligi ve gilivenligi,

lokasyon, nazik ve sicak kanli personel ve fiyattir.
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Hizmet Kkalitesi ile ilgili yapilan g¢alismalar, pazarlama literatiirine sayisiz katki
saglamaktadir. Pazarlama literatiirii, onceleri hizmet kalitesini kavramsallagtirmaya ve hizmet
kalitesi Olgekleri gelistirmeye yonelik c¢alismalardan olusmaktaydi. Ancak daha sonra,
gelistirilen Glgeklerin turizm isletmelerine yonelik uyarlanmasi ile ilgili ¢aligmalar glindeme
gelmistir. Bu sayede turizm pazarlamasinda hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢aligmalar hizla
artmistir. Aragtirmacilar, miisterilerin hizmet kalitesi sonucu ortaya ¢ikan memnuniyet odakl
davranis egilimlerini ve memnuniyetlerini etkileyen hizmet kalitesi boyutlarin neler oldugunu
tartismaya baslamistir. Bu ¢aligmalar sonucunda, miisteriyi tanimak ve bu dogrultuda hizmet

kalitesi odakli miisteri memnuniyeti saglamak daha kolay olmustur.
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IKINCI BOLUM
KiSILiK TIPLERI

2.1 Kisilik Kavram ve Ozellikleri

Kisilik farkli teorisyenler tarafindan farkli bakis agilari ile ele alinan ve incelenilen
konulardan biridir. Baz1 arastirmacilar, genetik ve erken ¢ocukluk donemi deneyimlerinin
kisiligin gelismesinde etkili oldugunu vurgularken, digerleri kisiligin genel toplumsal ve
cevresel etkilerini ve kisiligin devamli olarak gelistigi gercegi iizerinde durmuslardir. Bazi
teorisyenler kisiligi; birlesmis bir biitiin olarak degerlendirmeyi tercih ederken, digerleri ayirt
edici oOzellikleri ile degerlendirmeye odaklanmistir. Bu farkli bakis agilari kisilik ile ilgili
yapilan tanimlamalarin tek bir ¢ati altinda toplanmasini engellemektedir (Schiffman ve Kanuk,
2004, s. 120).

Tirk Dil Kurumu (Erisim: 01.09.2015)’na gore, “Bir kimseye 6zgii belirgin 6zellik,
manevi ve ruhsal niteliklerinin biitiinii” olarak tanimlanan kisiligin Latincedeki “persona”
kavramindan geldigi ve Roma Tiyatrosu’nda oyuncularin temsil ettikleri 6zelligi yansitacak
sekilde yiizlerine maskeler takip oynadiklar1 ve bu maskelere de “persona” dedikleri ileri
stirilmektedir. Kisacast kisilik kavramini dis diinya ile yiizlestigimizde takindigimiz maske
olarak tanimlamak dogru bir yaklasim olacaktir (Butler, 1986, s. 1; Erisim: 02.09.2015). Bu
sekliyle "persona" sozcigi ile kisiler arasindaki farkliliklar anlatilmak istenmistir. Ayrica
Persona kelimesinin Etriisk¢e “phersu” ve Grekge “prosopon” kelimeleriyle koken olarak
akraba oldugu disiiniilmektedir (Yanbasti, 1996, s. 9; Celik ve Cengiz, 2014, s. 36).

Bir insan1 digerlerinden ayiran bedensel-zihinsel 6zelliklerin biitiinii olarak tanimlanan
kisilik kavrami, bireyin bagkalariyla kurdugu iliskilerde kendini gosterme bicimini de ifade
etmektedir (Simsek, Tahir ve Celik, 2003, s. 73). Bu baglamda fiziksel, zihinsel ve duygusal
yonden farklilik gosteren insanlar, bunun sonucunda olaylar1 ve olgular1 da farkli sekilde
yorumlamaktadirlar. Bu farkliliklar, kisiligin temelini olustururken, kisilik insanlarin g¢evreyle
iliskilerini etkilemekte ve duygu, diisiince ve davraniglarina yon vermektedir (Durna, 2005, s.
275-276).

Diger bir tanima gore kisilik; bireyin, farkli durumlar karsisinda ve zaman iginde,
psikolojik 6zellikleri dogrultusunda sergiledigi karakteristik davranis motifleri olarak ifade
edilmektedir (Buchanan ve Huczynski, 1997, s. 134). Bu yonii ile kisilik, bireyin tutarli bir
bigimde sergiledigi davranis ile ¢evresi arasinda bir uyum olusturmaktadir. Ayrica bireyin i¢ ve

dis gevresiyle kurmus oldugu ve onu diger bireylerden ayiran bir iliski sekli olan kisilik bireyin
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geemis deneyimlerine uyumunu ve simdiki toplumsal ve fiziksel ¢evresini degerlendirmesini
de saglamaktadir (Onur, 2000, s. 183; Ciiceloglu, 2011, s. 404).

Giinliik yasamda sik kullandigimiz kavramlar arasinda yer alan kisilik, bir kisinin
fiziksel ve sosyal ortamiyla etkilesim tarzini belirleyen, diisiince, duygu ve davranisin ayirt
edicikarakteristik Ortintiileri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Atkinson, Atkinson, Smith, Bem ve
Hoeksema, 2008, s. 433). Bireyin tiim ilgi, tavir ve yetenekleriyle dis goriiniisiiniin ve ¢evresine
uyum bic¢iminin 6zelliklerini igeren kisilik olgusu; bireyin toplumsal yasami i¢inde edindigi
aliskanliklar1 ve davraniglar ile ilgilidir (Yavuzer, 2001, s. 140). Bu tanimlamalardan yola
cikarak kisiligi, belirli bir bireyin zihinsel ve bedensel 6zelliklerinde goriilen farkliliklar ve bu
farkliliklarin kisinin davranis ve diislincelerine yansiyis bi¢cimi olarak tanimlamak ve biitiin
bedensel 6zelliklerin, iggilidiilerin, egilimlerin, kazanilmis deneyimlerin bir sonucu olarak
gormek dogru olacaktir (Erdogan, 1991, s. 250; Koéknel, 2005, s. 23). Kisilik, pek ¢ok farkl
faktoriin etkisine bagli olarak gelismektedir. Genetik ve biyolojik 6zellikler, ¢cevresel etkenler,
kiiltiirel-psikolojik ve sosyal sinif gibi etkenler kisiligin olusumunda etkisi bulunan faktorlerdir
(Aytag, 2000, s. 163-165).

Kisiligin, insan davranislariyla ilgili cok sayida 6zelligi ¢agristirmasindan dolay1, farkl
tanimlar1 olmakla birlikte kisilik kavraminin {i¢ yonii bulunmaktadir. Birincisi, Kisiligin sosyal
ve ahlaki 6zelliklerini temsil eden karakterdir; ikincisi, kisinin duygusallik ve hareketlilik
ozelliklerini temsil eden, baz1 yonleriyle genetik ve bazi yonleriyle de 6grenme ile edinilen,
kiginin duygusal durumunu aktaran ve halk arasinda huy olarak ifade edilen ve hafif kanli,
agirkanli, melankolik, asabi gibi tipleri bulunan mizagctir. Bir digeri ise; kisinin belirli iliskileri
kavrayabilme, analiz edebilme ve sonuca varabilme gibi 6zellikleriyle tanimlanan zihinsel
yetenekler ve bireyin duyu organlari araciligiyla bazi olgulari gerceklestirebilmeleri ile
tanimlanan bedensel yetenekler seklinde siralanmaktadir (Eroglu, 1996, s. 139-183).

Kisilik, kendine 6zgiidiir ve ahenkli bir yapiya sahiptir. Oyle ki, bireyin sahip oldugu
her 6zellik, o insan1 anlamada bir ipucu sunmaktadir. Kisinin bellegi, dis goriiniisii, sesi ve
konusma tarzi, tepkisi, ilgileri vb. gibi pek cok 6zelligi, bireyin kisiligi hakkinda bir takim
bilgiler saglamaktadir (Baymur, 1994, s. 253; Durna, 2004, s. 192). Birey hakkinda bir¢ok bilgi
saglayan kisilik 6zellikleri ise agsagida belirtildigi gibi siralanabilir (Giiney, 2006, s. 188):

e Kisilik, dogustan gelen ve sonradan edinilen 6zelliklerden meydana gelmektedir.

e Kisilik, sosyal ¢evre i¢inde sergilenen davraniglarin biitiiniidiir.

e Kisilik, planl bir bicimde meydana getirilen bir ¢evrenin ortaya ¢ikardigi bir olgudur.
o Kisilik, zihinsel ve bedensel 6zelliklerin biitiintinden olusmaktadir.

e Kisilik, davranislarin biitiiniinden meydana geldigi gibi davraniglar1 yonlendirir ve

onlar1 idare eder.
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e Her kisilikte dogustan gelen bir mizag¢ bulunmaktadir ve mizag kisiligin olmazsa olmaz
bir 6zelligini meydana getirir.

e Kisilik bireysel dengenin meydana geldigi bir biitiindiir.

2.2 Kisilik Kuramlari

Arastirmacilar Kisiligi ve kisilik tiplerini agiklarken, kisinin davraniginin 6zel ve ayirt
edici olan yanlarinin nasil ortaya ¢ikarilacagi ve adlandirilacagi konusunda cesitli bakis agilari
ile birbirlerinden ayrilmislardir. Bu baglamda arastirmacilar, Kisiligin olusumu, gelisimi ve
davraniglara yansimasi konusunda caligmalar yapmislar ve bugiine kadar kisilik tiplerinin ve
kuramlarinin belirlenmesine yonelik farkli modeller ortaya koymuslardir (Giiney, 2006, s. 98).
Ancak her bir kuramin temelinde farkli neden ve bakis agist bulundugu ve arastirmalarda farkl
metodlar uygulandigi igin, ortaya ¢ikan sonuglar da farklilik géstermektedir. Calismanin bu

boliimiinde, literatiirde tizerinde siklikla durulan kuramlara kisaca deginilecektir.

2.2.1 Sigmund Freud’un Psikoanalitik Kuram

Modern psikolojinin kurucusu olarak kabul edilen Sigmund Freud ruhsal durumlara
iliskin yapisal kuramini agiklamadan once Topografik Kisilik Kurami iizerinde durmustur.
Topografik Kisilik Kurami’nda zihinsel olaylari biling, bilingdncesi ve bilin¢disi ya da bilingalt1
olmak iizere li¢ bolgede ele almistir. Biling, dis diinyadan ya da bedenin i¢inden gelen durumlari
algilamadaki farka neden olan, zihin bdlgesidir. Davraniglart tayin eden sey, bilingdisi
giidiilerdir. Bilingoncesi ise, dikkati zorlayarak biling diizeyinde algilanabilen zihinsel olaylar
icermektedir. Freud’a gore, bilingdisi, insanlarin yasaminda en biiyiik etkiye sahiptir. Bilingdisi
veya bilingalti, farkinda olmadigimiz ve aralarinda bir baglant1 kuramadigimiz ruhsal olaylarin
kaynaklandig1 yapidir (Aytag, 2000, s. 163). Ruhsal olaylarin kaynaklandigi bu yapilar, sansiir
mekanizmasinin engellemesiyle biling diizeyine ulasamayan zihinsel siirecleri icermektedir.
Kisacasi bu yapi, gercege ve mantiga uymayan insanin i¢inden geldigince doyurmak istedigi
diirtiilerden olugsmaktadir. Bu diirtiiler ise biling diizeyinde kisinin ahlaki degerlerine kars1 olan
isteklerden kaynaklanmaktadir (S6ylemez, 2014, s. 146). Biling de, devamli olarak bu ahlaki
degerlere uymayan istekleri bastirmaya ¢aligmaktadir. Topografik Kisilik Kuram1 erken Freud
kuramidir ve bu kuramin baslica kavrami, bastirmadir.

Freud, kuraminin ilerleyen donemlerinde bastirma kavrami i1si1§inda kurami tekrar
degerlendirmistir (Soylemez, 2014, s. 146). Bu degerlendirme 1s181inda, Freud, “bilingalti
giidiileme”, “ihtiyaglarin engellenmesi”, “davranislarda duygu ve tavirlarin etkisi” gibi konular1
ti¢ birimle incelemistir (Burger, 2006, s. 132). Bu birimler; kalitimsal olarak edinilen, dogustan

var olan ve iggiidiileri igeren id; id’den gelen Onerileri gevreden gelen Ggretilerle yeniden
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diizenleyen ve cevre tarafindan kabul edilebilir bir sekle sokan ego; bireye yakin ve uzak
¢evresinden aktarilan degerleri temsil eden superego olarak agiklanmaktadir. Ahlak, dogruluk,
diirtistliik ve vicdan gibi soyut ve erdemli kavramlar siiperego’da yer almaktadir. Davranis ise
aralarinda hiyerarsik bir yapinin bulundugu bu ti¢ birimin arasindaki etkilesimin bir tiriintidiir.
Buna gore id, egoya; ego ise siiperego’ya sekil vermektedir (Usal ve Kusluvan, 2002, s. 89-90;
Burger, 2006, s. 132; Selvi, 2013, s. 14-15).

Bu ii¢ birimi daha detayli incelemek gerekirse; id (alt benlik veya ilkel benlik), Kisiligin
ilkel, kalittmsal diirtiilerini ve arzularini igeren kisiligin biyolojik bir pargasidir. Freud’a gore
kisinin dogustan getirdigi bu diirtiilerden 6ne cikanlar cinsellik ve saldirganhiktir (Ozdemir,
Giizel Ozdemir, Kadak ve Nasiroglu, 2012, s. 570; Ozen, 2013, s. 19). Id’in biitiin isteklerinin
geciktirilmeden doyurulmas: gerekmektedir. id, arzularini hayal kurma ya da riiyalar yoluyla
dadoyuma ulastirabilme yetisine sahiptir. Bu bir bakima savunma veya telafi yontemidir
(Civelek, 2015, s. 9-84; Erisim: 08.09.2015). Id, i¢giidiisel isteklerin tiimiinii temsil etmekte ve
bilin¢lilik diizeyine erisimine izin verilmedigi ic¢in biling dis1 ile Ozdeslestirilmektedir
(Akyildiz, 2006, s. 3).

Id’in kisitlayicis1 ve engelleyicisi olan ego, 6rnegin, kimi diirtiilerin tatminini toplum
tarafindan kabul géren bir yol buluncaya kadar ertelenmeyi saglamaktadir. Ego, id’i denetim
altinda tutmaya c¢alismakta, bireyi sosyal ortama uygun bi¢imde davranmaya itmektedir. Baska
bir ifadeyle; ego, id’in isteklerini siiperego’ya uygun hale getirmeye ¢alismaktadir. Ego mantigi
on planda tutmakta, gergek diinya ile id arasinda bir araci olarak islev gormektedir ve esas
gorevi id’in arzularini olabildigince yerine getirmektir. Eger ego bunu yapmakta basarili
olamazsa kiside zihinsel gerginlik, tereddiit ve ¢cekisme durumlari ortaya ¢cikmaktadir. Freud’a
gore kisinin davraniglarinin diizenli olmasi ve zihinsel saglig1 ego’nun iyi ¢alisiyor olmasina
baglidir (Zel, 2001, s. 34; Hazar, 2006, s. 30).

Kisiligin ahlaki yonii olan siiperego ise kisiligin en son gelisen birimidir. Stiperego
bireyin davranislarinin dogru olup olmadigina karar verip, toplum tarafindan onaylanan deger
yargilarina gore davranmasini saglamakta ve id’den gelen dirtiileri bastirip, kusursuz olmaya
caligmaktadir. Siiperego, ¢ocukluk evresinde, cocuga ailesi ve toplum tarafindan aktarilan
geleneksel degerlerin bir temsilcisi olarak gelismektedir. Ayrica siiperego’nun kisiyi uyaran,
dizginleyen, yargilayan ve cezalandiran bir gérevi vardir (Engle, 1957, s. 44; Ozdemir ve
digerleri, 2012, s. 570-571).

Id, ego ve siiperego’dan olusan Freud’un kisilik yapisinda bireyler arasindaki kisilik
farkliliklarinin  kaynagi bu ¢ kisilik biriminin aralarinda farkli dengeler kurmasi ile
aciklanmaktadir (Gliney, 2006, s. 200). Bu ii¢ boliim birbirleriyle biitiinleserek, dinamik bir
biitiin olan kisiligi olusturmaktadir (Ozdemir, ve digerleri, 2012, s. 570).
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Freud, kisiligi duygusal agidan da incelemis, babasini kaybettikten sonra kendi kendini
analiz ederek zihinsel yapinin psikolojik bir olgu olarak dis diinyaya yansidigini belirtmistir
(Burger, 2006, s. 132). Ayrica kisinin bebeklik ve ¢ocukluk déneminde yasamis oldugu
tecriibelerin biiytidiigiinde kisiligini veya karakterini bi¢imlendirdigini ileri stirmiistiir (Sayar
ve Ding, 2011, s. 98). Freud’a gore yeni dogan bir bireyin kisiligi bir dizi evreden gecerek
gelismektedir. Bu evreler, psikoseksiiel evreler olarak tanimlanmaktadir (Ozdemir ve digerleri,
2012, s. 571). Bu psikoseksiiel donemlerde gelisen kisilik 6zellikleri, ilerleyen yillarda bireyin
hayatin1 etkilemeye devam etmektedir. Freud kisilik gelisimini kismen evrimsel olarak
gormekte (Sayar ve Ding, 2011, s. 98) ve kisiligin 5 psikososyal donemden gecerek gelistigini
ileri siirmektedir. Bunlar;

e 0-18 ay Oral Dénem

e 18 ay-3 yas Anal Donem

e  3-6 yas Fallik Donem

e 6-11 yas LatensDénemi (Gizil veya Ortiilii Dénem)

e 11 yastan sonra Genital Dénem’dir.

Ik gelisim dénemi olan oral dénem, dogumla baslayan ve 18. aya kadar uzanan bir
slireyi kapsamaktadir. Agiz, bir bebek i¢in yasamsal bir bolgedir. Bebek emme davranigindan
haz duyar ve bu refleks davranig beslenmeyi tetikler. Bu donemde anne-bebek iliskisi oldukca
onemlidir. Anne bebegin ihtiyaclarini karsilarsa, bebek dis diinyaya karsi giiven duymaya
baglar. Bebegin ilk aylardaki temel haz ve giiven kaynagi beslenmedir. Ancak ilerleyen aylarda,
annenin sevgisi ve sefkati bebek i¢in temel giivenin kaynagini olusturur (Ari, 2000, s. 72).
Ayrica yeterince beslenemeyen ya da kendi basina beslenebilecekken bile annesi tarafindan
uzun siire emzirilmeye devam eden bebeklerde giivensiz, karamsar ve bagimli kisiligin
temelleri atilmis olmaktadir (Ar1, Ureve Yilmaz, 2000, s. 72; Colak, 2006, s.1; Erisim:
03.09.2015).

Ikinci gelisim dénemi anal dénem, {igiincii yasin sonuna kadar siirmektedir. 18. aydan
sonra ¢ocuklar, digkinin tutulmasi ve bosaltilmasi {izerinde denetimi 6grenir. Kisacasi ¢ocuk,
ilk defa kendi denetiminde olan bir eylemi kesfetmektedir. Bu donemde, baskici, kati bir
disiplin anlayis1 ya da ¢ocugu tiimilyle basibos birakma, bagimsizlik duygularinin gelismesini
geciktirmektedir. Ayrica bu donemde yasanan catismalar, kotii 6zellikler gosteren anal-itici
yetiskinlige veya asirt diizenli, titiz ve kompulsif saplantilar gosteren anal-tutucu yetiskinlige
neden olmaktadir (Colak, 2006, s. 1; Erisim: 03.09.2015).

3-6 yaslar1 arasina denk gelen fallik donemde ¢ocugun cinsellige kars1 asir1 ilgisi vardir.
Cocuktaki bu ilgi yetiskinler arasindaki cinsel ilgi ve istekten ¢ok farklidir. Cocuk bir yandan

annenin tlim sevgi ve ilgisine sahip olmak isterken, diger yandan da bu isteklerinden dolay1



29

cezalandirilma kaygis1 yasar (Burger, 2006, s. 134-135). Meraki yiiziinden cezalandirilan,
sordugu sorular ve davranislar1 i¢in kinanan ¢ocuklar, yetiskinlik doneminde uygun cinsel
kimligi benimsemekte sorun yasayabilmektedir (Colak, 2006, s. 1; Erisim: 03.09.2015).

Dordiincii gelisim donemi olan latens donemi (gizil veya ortiilii dénem) alti yasindan
oniki yas civarina kadar siirmektedir (Colak, 2006, s. 1; Erisim: 03.09.2015). Ortiilii donem
cocuklarinda fallik donemin duygusal calkantilar1 ve carpitmalari gdzlenmez. Cocuklar bu
donemi fallik doneme nazaran daha sakin ve huzurlu gecirir. Bu dénemde c¢ocuklar okula
baslar. Cocuk cinsel ve saldirgan enerjisini 6grenme, oyun ve arastirma gibi énemli beceriler
edinmekte ve diger insanlarla etkin iliskiler kurmakta kullanir. Bu doénemde, ¢ocuklar
sosyallesme ve cinsel kimligin 6ziimsenmesi gibi 6énemli deneyimler yasar (Burger, 2006, s.
135).

12 yas civarinda ergenlik yillar1 ve daha sonrasina kadar uzanan son gelisim donemi
olan genital dénemde ise kisilik, bir ¢ocuk kisiliginden yetiskin kisiligine doniismektedir. Bu
donemde c¢ocugun fizyolojik olgunluga erismesi ve bazi hormonlarin salgilarinin artmasiyla
cinsel diirtiilerinde ve bu diirtiilere bagh baz1 giidiilerinde (karsi cinse yakinlagsma, bagimsizlik
giidiisii vb.) artis gozlenir. Cinsel diirtiiler bilingli veya bilingsiz olarak davranislar iizerinde
etkilidir. Genital donemde ozellikle de fallik donemde kisilige eklenen Ogelerin niteligi,
ergenlik dénemindeki gelisimin niteligini belirlemektedir. Onceki donemlerdeki catismalar
yeniden canlanmakta ve bu catismalara ¢6ziim yollar1 aranmaktadir. Coziim yollarinin
bulunmastyla yetigkin bir insan kimligi kazanilmaktadir (Burger, 2006, s. 137).

Ik {ic doénem pregenital dénem olarak ifade edilmektedir. Freud’a gore kisilik
gelismesinde pregenital donemler biiyilk 6nem tasimaktadir. Bu donemde ¢ocugun onemli
kisilik 6zelliklerinin temelleri atilmaktadir (Ozdemir ve digerleri, 2012, s. 571). Freud’a gére
ilk i¢ doneme oranla son iki donemin kisilik {izerindeki etkileri daha azdir.

Kisinin i¢inde yasadigi g¢evrenin ekonomik, toplumsal, kiiltiirel kosullarmma gore
benligin gelismesi, olgunlasmasi, kisinin kendisini kabul etmesi ve ettirmesi i¢in bagvurdugu
yontemler farklilik gosterebilir. Ancak Freud, kisiligin gelisiminde toplumsal faktdrlerden
ziyade biyolojik faktorlerin egemen oldugu goriisiindedir (Dedeoglu, 2010, s. 1; Erigim:
17.09.2015).

2.2.2 Alfred Adler’in Ustiinliik Arama Kuram
Freud’un 6grencisi olan Alfred Adler seks ve sevgi giidiistiniin fazla abartildigini ileri
stirerek psikanalizden sonra analitik psikolojinin temelini olusturmustur (Kolb ve Brodie, 1982,

S. 12). Adler’in kurami, bir¢ok agidan sosyal psikolojik bir kuram olmakla birlikte; bireyi,
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grubun diger tyeleri ile karsilikli iliski i¢inde bulunan sosyal bir varlik olarak incelemeye
caligmaktadir (Yoriikan, 2006, s. 16).

Adler’e gore kisilik, bireyin c¢evresel faktorlere karsi kendisinin gelistirdigi bir
bilesimdir. Dolayisiyla bireyin uyaricilart glincel yorumlama sekline dair davranislari, bireyin
kisiligiyle ilgili birer gdstergedir. Bu yaklasimla Adler, bireyin biyolojik 6zelliklerinden ziyade
toplumsal ozellikleri ve toplumsal iligkileri 6nemsemesiyle modern kisilik teorisyenleri
arasinda yer almaktadir (Usal ve Kusluvan, 2002, s. 90-92). Bu baglamda kisilik toplumun
etkileri ve insanim toplum icinde yiikselme ¢abalari ile olusmaktadir. insan giidiilenmesinin
temel kayna@ iistiinlik kurmak icin caba gdstermesidir. insanm biitiin giidiileri kendini
yetkinlestirme, iistiinliik saglama amacina yoneliktir. Insanin iistiinliik aramasi, biiyiimesiyle
birlikte devam eder. Insan yasaminin ilk yillarinda kendisinin zayif ve eksik ydnlerinin farkina
varmasi hangi yasta olursa olsun insanin kendisini asagilik hissetmesine sebebiyet verir.
Bireylerin esitsizligi gorilisiine dayanan bu kurama gore kisilik gelisimi, agsagilik duygusuna
kars1 tepkilerden olusan bir siirectir. Boylece insan ¢esitli yonlerden kendini yetkinlestirme
cabalartyla kisiligini olusturmaktadir (Basaran, 2000, s. 65; Koknel, 2005, s. 112).

Kisiligin gelismesinde ve davranigin olusmasinda yetersizlik, gii¢siizliik, tistiinliik gibi
duygularin veya bunlara bagli karmasalarin etkili oldugunu belirten Adler’in Ustiinliik Arama
Kurami, bireyin davranislarinin arkasindaki ana motifin, “istiinliik ve egemenlik” i¢giidiisii ile
“glig ve prestij” edinme motivasyonu oldugunu ileri siirmektedir (Kolb ve Brodie, 1982, s. 12;
Koknel, 2005, s. 117). Insan, devamli olarak, karsilastigi nesnelere, varliklara ve cesitli
durumlara hiikmetmeyi, onlar1 giidiim ve denetim altina almayi ister. Evrensel olarak her
bireyde, boyle bir iistiin olma arzusunun oldugunu iddia eden Adler, bu i¢gilidiiniin herkes
tarafindan her zaman ve her yerde tatmin edilmesinin imkansiz oldugundan bahsetmektedir. Bu
duygu, yeterince tatmin edilmediginde bireyde yetersizlik ve asagilik duygusuna neden
olmaktadir (Eroglu, 1996, s. 155).

Adler, Freud’un tam aksine kisiligi parcalara ayirmaz. Kisiligin birligi tizerinde 6nemle
durur. Freud insanlarin kisiliklerini olusturmada ¢ok az veya hi¢ segenekleri olmadigini ileri
stirerken, Adler’e gore, insanlar ¢ogunlukla kim olduklarindan sorumludurlar. Freud bugiinkii
davraniglara ge¢miste yasananlarin sebep oldugunu savunurken, Adler insanlarin gelecekle
ilgili goriiglerinin bugiinkii davraniglarini bigimlendirdigini savunmaktadir. Adler’in Freud’tan
ayrildig: bir diger nokta ise bilingdis1 kavramidir. Adler, davranigin bilingdis1 6gelerine agirlik
veren Freud’un goriislerine karsi cikarak, psikolojik agidan saglikli insanlarin neyi nigin
yaptiklariin ¢ogunlukla farkinda olduklarina inanmaktadir (Dal, 2009, s. 54).

Adler Ustiinliik Cabasindan bahsederken, tiim insanlarm yasama bir asagilik

duygusuyla basladigini sdyler ve gii¢siiz ve ¢aresiz cocugun yasamini siirdiirebilmek i¢in daha



31

biiyiik ve giiclii yetiskinlere bagimli olmasinin, bunun ilk 6rnegi oldugunu savunur (Koknel,
2005, s. 120). Adlere gore neredeyse yapilan her sey yasamdaki engeller tizerinde bir iistlinliik
kurmak ve boylece asagilik duygularindan kurtulmak tizere tasarlanmistir. Diinyada kusursuz
ve eksiksiz bir insanin olamayacagi varsayimi ile Adler asagilik duygusunun, evrensel olarak
her insanda farkl tiirlerde olabilecegini savunmustur. Bazi durumlarda asir1 agagilik duygusu,
bireylerde ters etki yaratabilir ve bu bireyler biitiin herkesten daha asagilik olduklarina inanarak,
asagilik kompleksi gelistirebilirler. Sonug olarak boyle durumlarda, kisiyi tistiinliik kurmaya
yoneltecek bir diirtii degil, caresizlik duygusu ortaya ¢ikabilmektedir (Yanbasti, 1996, s. 74;
Koknel, 2005, s. 119; Burger, 2006, s. 152).

Adler kisilik tizerinde ebeveyn etkisinden bahsederken, ¢ocugun ileriki yillarda kisilik
sorunu yasamasina neden olacak iki tiir anne baba davranisindan bahsetmektedir. Bunlardan
ilki, ¢ocuklarina 6zen gésteren ve asir1 koruma saglayan, dolayisiyla da ¢ocuklarini simartma
tehlikesi yaratan anne baba davranisidir. Cocuklart simartmak, onlarin bagimsizligini elinden
alir, asagilik duygularini arttirabilir ve bazi kisilik sorunlarinin temelini olusturabilir.
Ebeveynlerin yaptig1 ikinci hata ise, ¢ocuklarini ihmal eden anne baba davranisidir. Biiyiime
siirecinde anne babasindan yeterince ilgi géormeyen g¢ocuklar, soguk ve siipheci olurlar.
Yetiskinlik dénemlerinde, sicak insani iliskiler kurmakta zorlanirlar. Samimiyet onlar igin
rahatsiz edicidir ve birinin kendileriyle yakin olmasindan ve kendilerine dokunmasindan

rahatsiz olurlar (Burger, 2006, s. 153).

2.2.3 Carl Jung’un Kisilik Kuram

Carl Jung ¢agdas psikiyatrinin kurucularindan olmakla birlikte sadece psikiyatri ile
degil fizik, mitler ve efsanelerle de ilgilenmistir (Dal, 2009, s. 57). Freud tarafindan psikanalizin
veliahdr olarak nitelendirilmesine ragmen kendi kuramini gelistirerek Freud’dan ayrilmus,
kisilige yeni bir bakis agist getirmistir (Yanbasti, 1996, s. 45-50). Carl Jung da Alfred Adler
gibi, psikanalitik yaklagimda cinsel diirtiilere ¢ok fazla yer verildigini ileri siirerek, diger
diirtiilerin de 6nemli oldugunu iddia etmistir. Jung cinsel diirtiilerden daha ziyade, bireyin
amagclarinin olmasina ve bu amaglara ulasmak i¢in bireyin yasaminda ¢aba gdstermesinin
onemini vurgulamistir. Kisacas1 Jung’a gore, bireyin kisiligi; bireysellik ve kalitimin yani sira,
amaglar1 ve idealleri tarafindan sekillenmektedir (Dal, 2009, s. 57).

Jung, kisilik yapilarini; Karmasalar, Ego, Kisisel Bilingalti ve Ortak (Kolektif) Bilingalt:
olmak tizere dort bolimde incelemektedir (Topses ve Bulut Serin, 2012, s. 50). Ortak
Bilingalt:nin ilkel imgelerden olustugunu, yani tarih 6ncesi insancil-hayvani dirtiilere kadar
uzanan ilkel i¢giidiileri igine aldigini ileri siirmektedir. Bu imgeler, ¢evremize belirli bir sekilde

tepki vermemizi saglamaktadir. Bu ilkel imgelerin cesitli sekillerini Jung, arketip olarak
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nitelendirmistir (Burger, 2006, s. 172). Jung “Analitik Psikolojinin Temel Ilkeleri” adl
calismasinda, arketip konusundaki diisiincesini “Baz: insanlarin bilincine varamadigt birtakim
nesneler, diger bazi insanlarin biling alaninda bulunur. Ben bu tiir icerikleri kendisinde
barindiran kategoriyi ruhsal bilin¢dist ya da kisisel bilin¢dist diye niteliyorum, ¢iinkii bizim
gorebildigimiz kadariyla, salt kisisel égeleri kapsiyor. Oyle geler ki, biitiiniiyle insanin
kisiligini olusturmaktadir” seklinde ifade etmistir (Jung, 1996, s. 51). Arketipler!, Anima ve
Animus, Golge, Persona ve Self olarak birbirinden ayrilmaktadir.

Kadindaki erkek vasiflarina ise Animus denir. Animus, bir kadina miras kalan, yasami
boyunca erkeklerle olan iliskilerinden kaynaklanan, erkeklikle ilgili kendi deneyimi ve igindeki
gizli erkeksi kokenidir (Fordham, 2004, s. 69).

Jung, insanin kendi cinsiyetini, kisiliginin gelismemis seklini temsil eden ve kendi
cinsinden kisilerle iliskisini etkileyen arketipi Gélge olarak adlandirmistir. Insanin hayvan
yoniinii igeren golge, insanin ayni cinsten kisilerle iligkilerinde ortaya ¢ikan en iyi ve en kotii
yanlarinmn belirleyicisidir. insanin toplum iginde var olabilmesi icin, gdlgesinin egilimlerini
evcillestirmesi gerekmektedir. Bu evcillestirme siireci, gélgenin eylemlerini bastirarak ve onun
giicline kars1 ¢ikabilecek giicte bir persona gelistirerek gerceklesir (Gengtan, 1988, s. 180).

Persona, bireylerin baskalarina gostermek istemedigi yonlerini, gizlemek istedigi
yliziinii yani bir maskeyi temsil etmektedir. Jung, bu maske i¢in, bir zamanlar Antik¢ag
aktorlerinin oynadiklari rolii belirtmek i¢in giydikleri maskenin adi olan “persona” sézciigiinii
kullanmaktadir (Fordham, 2004, s. 60). Kisacasi persona bireyin dig diinyaya karsi taktigi
maske ya da topluma karsi takindigi kimliktir. Self ise, ilk ¢aglarin akil temsilcisi olan ideal
insandir.

Jung ekoliiniin en fazla ragbet gbren goriislerinin basinda “Psikolojik Karakter Tipleri”
yer almaktadir. Bu model, insanlar1 tutumlarma gore temelde iki farkli gruba ayirir: Icedoniik
ve Disadoniik (Allen, 1997, s. 60). Psikolojik Karakter Tipleri’ne Kisilik Tipleri Boliimiinde

ayrica deginilecektir.

2.2.4 Karen Horney’in Kisilik Kurami

Erken ¢ocukluk donemi iizerine yogunlasan Horney, kisiligi ¢oziimlerken daha ¢ok
sosyal iligkilerin 6nemi lizerinde durmaktadir (Giiney, 2006, s. 207). Horney’e gore bireyin
yasaminda emniyet duygusu ve doyum, kisiligi yonetmektedir. Birey, emniyeti saglamak ve

doyuma ulasmak i¢in yiyecek, giyecek, para, cinsellik gibi pek ¢ok ihtiyacini feda edebilir.

! Jung’un kiiltiirel kisilikleri agiklamak i¢in kullandig1 arketipler, bir insanin gegmis yasantilarinin {iriinii olan
bellek imgeleri gibi canli goriintiilerden olusmamaktadir. Gergek diinyada bir karsiligi bulundugunda bu belirsiz
imgeler canl varliklara doniismekte ve kisiligi etkilemektedir. Ornegin “kahraman”, “kasif”, “bilge”, “anag¢” vb.
gibi temel kisilikler, arketiplere drnek gosterilebilmektedir (Gtirses, 2007, s. 80; Bastiirk ve Yildiz, 2013, s. 3).
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Bireyin temel amaci, tehlikeden uzak ve emniyet iginde bir yasam siirmektedir. Birey, korkudan
uzak bir sekilde yasamini siirdiirmek ister. Korku ve giivenlik kisiligi yoneten ayni temel
ihtiyacin iki farkli boyutudur (Dal, 2009, s. 65).

Horney, insanlarin temel kaygi ile miicadele etmek i¢in diger insanlarla iliskilerinde {i¢
temel kaliptan birini benimseyip kullandiklarini ileri slirmektedir. Her birey, ¢esitli
kaynaklardan ileri gelen kaygilar1 yenebilmek ve bunlarla miicadele etmek i¢in diger insanlarla
iliskilerinde ii¢ temel kaliptan birini benimseyip kullanmaktadir. Bunlar: Insanlara yonelme,
insanlara kars1 olma ve insanlardan uzaklasma olarak ifade edilmektedir (Eren, 2000, s. 73).

e Insanlara yoénelme: Bazi cocuklar caresizliklerini vurgulayarak kaygiyla basa
cikmaya calisirlar, ailelerinden siirekli olarak sevgi ve kabul gormek isterler. Bu istek
yetiskin olduklarinda da devam eder ve bu insanlar karsisindakine bagimli olmalarina
ragmen onlar1 sevmez, sevgiyi paylasmazlar.

e Insanlara karsi olma: Kaygiy! ¢cdzmenin bir diger yolu ise bireyin karsisindakine
bagimli olmasindan ziyade ona savas agmasidir. Horney, bunun nevrotik tarzin
digsallagmasi ile agiklanabilecegini sdylemektedir.

e Insanlardan uzaklasma: Baz1 ¢ocuklar kaygilariyla basa ¢ikmak icin iigiincii yolu
benimserler. Baska insanlarla bagimli ya da diismanca etkilesim i¢inde olmak yerine
hi¢ kimseyle iliski kurmazlar. Boylece kimse onlarin varligina ihtiyag duymaz. Bu
nevrotik kisiler i¢in kaygidan kaginmanin en saglam yolu, insanlardan uzak durmaktir.
Bu bakimdan bu kurama gore bireyin korku ve kaygilarini yenme sekli o bireyin kisilik

ozelliklerini yansitan en dnemli unsurdur.

2.25 Eric Fromm’un Ozgiirliikten Kagma Kurami

Sigmund Freud ve Karl Marx’in goriislerinden etkilenen Fromm, kisiligi ekonomik ve
kiiltiirel kokenleriyle ele alan ilk kuramcidir (Gengtan, 1988, s. 59). Kendisi kisilik gelisiminde
ve davranislarin olusumunda bireyin yasadig1 ¢cevreye ve kiiltiire onem vermistir. Fromm’un
Ozgiirliikten Kagma Kurami1’na gore insan, tarihsel ve bireysel gelisim siireci iginde, gelistikge,
giderek artan bir ayrilma ve yalnizlik i¢ine itilmektedir. Bu durum, kaygiya neden olmaktadir.
Insan1 kaygidan kurtaracak yollar ise sevgi, egemen olma, yok etme, boyun egme, robotlasma
gibi savunma ya da uyum mekanizmalarindan olugsmaktadir (Kdknel, 2005, s. 125).

Fromm’a gore oOzgirliik korkutucu olabilmektedir; Ciinkii 6zgiirlik, kisilerin
sorumlulugunu tiistlenmeleri gereken onemli kararlar almalarma sebep olmaktadir. Fromm
Ozgirligl, “gii¢siizligin ve yalmzligin dayanilmaz hali” olarak tanimlamaktadir (Burger,
2006, s. 182). Fromm, bireyin dogustan sahip oldugu sagduyu ile birlikte 6zgiirliigiini de kabul

edebilmesi durumunu, saglikli bir gelisme olarak “iiretken” 6zelligi ile agiklamaktadir. Ona
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gore saglikli iligkiler kuramayan bireyler i¢in iki tiir kagis yolu bulunmaktadir. Bunlardan biri
boyun egme, digeri ise baskaldirma yoludur. Boylece insan kendisini yalniz ve giigsiiz birakan
diinyaya kars1 ilgisiz veya yikici bir kisilik gelistirebilir. Fromm bu iKi kisilik tipini daha sonra
dorde ¢ikarmistir (Usal ve Kusluvan, 2002, s. 97). Bu tipler:

e Alic1 yonelimli kisiler

e  SOmiiriicii yonelimli kisiler

e Istifci yonelimli kisiler

e Pazarlayici yonelimli kisilerdir.

2.2.6 Hans Eysenck’in Faktor Analitik Ayiric1 Ozellik Kuram

Eysenck’e gore “Kisilik insanin gercek veya gizil davranig yapilarinin tiimiinii kapsar.
Bunlar hem kalittm hem de cevre faktorlerinden kaynaklanip karsilikli etkilesim sonucu
sekillenir” (Yanbasti, 1996, s. 235). Eysenck; kisiligi, belirli bir hiyerarsik diizende olusan dort
diizeyde incelemektedir (Erdogan, 1991, s. 248; Usal ve Kusluvan, 2002, s. 99-100):

e Birinci diizey: Kisiligin en altta bulunan diizeyidir ve bireylere ait 6zel olan tepkileri
icermektedir. Belirli uyaricilara karsi belirli biyolojik tepkilerin verilmesi ve kalitimsal
niteliklere gore bireylerin spesifik 6zelliklere sahip olmasi bu diizeyle alakalidir.

e lkinci diizey: Bireyin bulundugu ¢evreden edindigi ve aliskanliklara dayali olan
ozellikleri ile alakalidir. Bilgi ve tecriibe edinen bireyin benzer durumlara karg1 benzer
davranislart sergilemesi hali, bu diizeyin konusudur.

e Uciincii diizey: Egilimler diizeyi olarak nitelendirilen {i¢iincii diizey, bireyin
aliskanlik ve davraniglarinin diizenlendigi alandir. Bireyin aligkanlik ve davranislari
bu diizeyde belirli egilimlere yonelir. Kisacasi bu alanda, belirli kalitimsal nitelikler
ve alisilmis davraniglarin neticesinde insanlarin egilimleri ortaya ¢ikarak kisilik
kaliplar1 belirlenir.

e Dordiincii diizey: Bireyin ulastigi bu son asamada kisilik tipleri ortaya ¢ikar ve
belirginlesir. Eysenck’in yaklagimina gore tiplerin ortaya ¢ikmasinda her bir diizeyin
baskin unsurunun etkisi bulunur.

Eysenck, kisilik kuraminin diizeylerini incelemesi sonucunda, baslangicta nevrotizm ve
disa doniikliik olmak iizere iki boyut ortaya koymus, daha sonra bu boyutlara, psikotisizm
boyutunu da ilave ederek, giiniimiizde Ug Biiyiikler olarak ifade edilen kurami elde etmistir.
Disa doniikliik, sosyalligi ve diirtiiselligi temsil etmektedir. Disa doniik bireyler; insanlarla
iletisimi seven, girisken, birlikte olmayi tercih eden bireylerdir. Norotisizm, duygusal tutarliligi
veya asir1 tepkiselligi isaret etmektedir. Bu bireyler; kaygili,depresif, gergin, ¢ekingen, asirt

duygusal ve diisiik 6zgiiveni olabilir. Psikotisizm ise, soguk, mesafeli, agresif, giivensiz,
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duygusuz, tuhaf ve empati kuramama, sugluluk ve diger bireylere karsi duyarsizlik gibi daha
cok sira disi kisilik 6zelliklerini temsil etmektedir (Karanci, Dirik ve Yorulmaz, 2007, s. 255).

2.2.7 Bes Faktor Kisilik Kuram

Kisiligi agiklamak adina ortaya atilan tiim teoriler arasinda lizerinde tam bir uzlasmanin
oldugu bir model mevcut degildir. Ancak Bes Faktor Kisilik Kurami son zamanlarda iizerinde
yogun bir sekilde ¢alisilan ve genel anlamda kabul goren ayrica kiiltiirler arasi ¢alismalarla
desteklenen ve diger modellere de ortak cati olusturma potansiyeli olan bir model olarak
goriilmektedir (Demirci, Ozler ve Girgin, 2007, s. 21).

Kisilikteki bireysel farkliliklar1 dikkate alan ve kisilik o6zelliklerinin 6nemli bir
siiflandirmasini sunan Bes Faktor Kisilik Kurami’nin altinda yatan temel varsayim, insanlarin
bireysel farkliliklarinin diinyadaki biitiin dillerde kodlanacagi, konusma diline sozciikler
halinde yansiyacagi ve bu sozciiklerden yola ¢ikarak insanin kisilik yapisini kapsayacak bir
smiflandirmanin yapilabilecegidir. Bu kuram; taraftarlarinin deger bigtikleri, muhtemel veriler,
bagintili tasvirler; farkliliklar1 yonetme, davranis ve grupsallikla bireysellik arasinda varolan
tepki ile agiklanmaktadir (Demirci, Ozler ve Girgin, 2007, s. 21-22).

Modeldeki faktorleri tespit etmeye yonelik ¢alismalar ise, Allport (1961)’a kadar
uzanmaktadir. Daha sonra Norman (1963), sifatlara dayali olarak kisilik 6zelliklerini
belirlemeye calismistir. Bu baglamda yapmis oldugu calismalarinin sonucunda Norman (1963),
kisiligi aciklayan bes giiclii faktor kesfetmistir (Eryilmaz ve Ogiilmiis, 2010, s. 191). Bes faktor
kisilik modeli; disadoniikliik, gelisime acgiklik, duygusal denge, uyumluluk ve sorumluluk
kisilik boyutlariyla ifade etmektedir. Asagida bu bes boyut kisaca agiklanmigtir (Somer ve
Goldberg, 1999, s. 199; Burger, 2006, s. 254-255).

e Disa doniikliik: Disadoniik bireyler, baskalariyla beraber olmayi1 seven, kendine
giivenen bireylerdir. Bu bireyler, sosyal olma egilimindedir ve cana yakin, enerjik,
neseli, heyecan arayan ve baskin olarak da tanimlanmaktadir. Disadoniikliik kisilik
boyutu, iliskilerdeki rahatlik diizeyini belirlemektedir. Ige déniik bireyler ise ¢ekingen,
icine kapanik ve sessiz olma egilimindedir. Bu bireyler mesafeli, sakin, i¢ge doniik ve
yalnizlig1 tercih eden bireyler olarak tanimlanmaktadir. Arastirmalar, disa doniik
bireylerin ige doniik bireylere gore daha fazla arkadasinin bulundugunu ve sosyal
ortamlarda daha fazla zaman harcadiklarini gostermektedir.

e Gelisime acikhik: Bu kisilik boyutu, ilgi alanlarinin genisligini ve yenilikleri ¢ekici
bulmay ifade etmektedir. Bu kisilik boyutu, yaratici, analitik, baska goriislere agik,

merakli, sanatsal duyarliligi olan bireyleri ifade etmektedir. Bu kisilik boyutunun
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ozelliklerini tagimayan bireyler ise, gelenekselci tutucu, gercekleri savunan, ilgisiz ve
alisilmis olandan memnun olan bireylerdir.

e Duygusal denge: Duygusal denge kisilik boyutu, bireyin strese dayanma yetenegini
tanimlamaktadir. Bu kisilik boyutu, rahat, 6zgiiveni olan, sabirli, elestiriye agik, strese
toleransli, sakin, asir1 ve uyumsuz duygusal tepkiler vermeye yatkin olmayan,
baskalarina karsi gliven duymaya egilimli bireyleri simgelemektedir. Bu kisilik
boyutunun o6zelliklerini tagimayan bireyler ise, sinirli, gergin, endiseli, ¢ekingen,
depresif ve giizensiz olma egilimindedir.

e Uyumluluk: Uyumlu bireyler, baskalarinin fikirlerine uyma egilimindedir.
Uyumluluk diizeyi yiiksek bireyler, alcakgoniilli, is birligine inanan, samimi,
anlayisli, yardimsever, sicak ve giivenilirdir. Uyumlu olmayan bireyler ise, siipheci,
dikbasgli, inatg1, rekabet¢i, ihtiyatli, soguk ve uyumsuzdur.

e  Sorumluluk: Bu boyut giivenilir olmanin bir dl¢iitiidiir. Sorumluluk sahibi bireyler,
sistemli, azimli, basariya agik, hirsli, titiz sorumlu, diizenli, glivenilir ve 1srarci
bireylerdir. Sorumluluk sahibi olmayan bireyler ise, plansiz, erteleyen, diizensiz,
daginik, kolayca dikkati dagilan ve giivenilmez bireylerdir.

Tanimlanan bu 5 boyut, degisik yontemler kullanilarak yiiriitiilmiis calsimalarda ¢ok sik
ortaya ¢iktig1 i¢in aragtirmacilar bu boyutlara Biiyiik Besli adin1 vermistir (Burger, 2006, s. 251-
253).

2.3 Kisilik Envanterleri

Kisilik kuramlar1 c¢ogunlukla bireyler arasinda farkliik oldugunu ve bunun
Olctilebilecegini kabul etmektedir Bu goriis kisiligin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi konusunun
temelini olusturmaktadir. Kisiligin degerlendirilmesi, bir kimsenin kisiligini olusturan cesitli
davranigsal 6zellikleri hakkinda bilgi edinme islemi olarak agiklanmaktadir. Diger bir ifadeyle,
kisinin belirli durumlardaki, belirli kosul ve uyaricilarla olan iligkisinin bazi kisilik testleri
aracili8i ile sistematik olarak ele alinmasidir.

Kisilik testleri, objektif ve projektif kisilik testleri olmak tizere ikiye ayrilmaktadir.
Objektif testler siifina giren envanterler, uygulandigi andaki bireysel ozellikleri ortaya
koymaktadir. Kisisel degerlendirme envanterleri bireylerin kendi kisilik 6zelliklerine iligkin
cesitli ifadelere katilip katilmama durumlarini ifade etmektedir. Type-A Type-B Personality
Test’1 de, kisiligin belirli bir boyutunu 6lgen envanterler arasinda yer almaktadir. Calismanin
takip eden bolimiinde arastirmada uygulama kisminda yararlanilmis olan Type-A Type-B
Personality Test’i sonucu ortaya ¢ikan A ve B Tipi kisilik 6zelliklerden detayli bir sekilde
bahsedilecektir.
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2.4 Kisilik Tipleri ve “A” Tipi ve “B” Tipi Kisilik
2.4.1 Kisilik Tipleri

Kisilik konusuyla ilgilenen arastirmacilarin amaci, bireylerin belirli 6zelliklerini
belirlemek ve bu 6zelliklere uygun olacak sekilde kisileri 6zel kaliplar i¢inde siniflandirmaktir.
Ancak bu smiflandirma sadece teoriktir. Ciinkii bireyin hangi kisilik normlar1 ger¢evesinde
oldugunu belirlemek, kisilik zamanla degisim gdstereceginden oldukea giictiir. Ancak kisileri,
anlamli gergevelerle siniflandirma istegi, “tip” kavraminin olusmasina neden olmaktadir. Tip
kavram, belirli bir derecede belirli bir kisilik 6zelligini tanimlamaktadir. Buna goére, bireyin
fiziksel ve zihinsel ozelliklerinin degerlendirilebilir yonii bir tip olarak ifade edilmektedir
(Ozdevecioglu, 2002, s. 116).

Kisilik tipi ise; bireyleri ve bireylerin neyi neden yaptiklarini agiklayan, bireyin
siirhiliklarini, kendine gore tercihlerindeki dogal egilimlerini anlamay1 saglayan bir olgudur
(Y1ldiz, Tastan Boz ve Yildirim, 2012, s. 216). “Kisilik tipleri” ile ilgili literatiir incelendiginde
elle tutulur ilk bilgilerin, 1920’de Carl Jung’un psikolojik tipler isimli kitabinin
yayimlanmasiyla olustugu goriilmektedir. Jung, bireyleri kisilik 6zellikleri bakimindan ige
doniik ve disa doniik olmak iizere ikiye ayirmustir. Icedoniik tip, baskalariyla birlikte olmaktan
hoslanmaz, iginde bulunduklar1 ortama uyumlar1 giictiir. Onlarin diisiince ve ilgileri, disaridaki
insanlarin ulagamayacaklar1 icsel diinyalarina yonelmistir. Siirekli bagkalariyla birlikte
olmaktan hoslanan disa doniik bireyler ise, nesnel ger¢eklige, insanlarin diinyasina ve kendi
disindaki egyalara yonelerek yalniz kalmay:1 reddetmektedir (Fordham, 2004, s. 34-35; Yildiz
ve digerleri, 2012, s. 216). Jung’a gore i¢e ve disa doniik tipler, kisiligin duyum, duygu, sezgi
ve diisiinme gibi temel islevlerine gore kendilerini yonlendirmektedir. Kisiligin gelisip
olgunlagmasi, s6z konusu dort islevin biling diizeyine ulagmasi ile alakalidir (Burger, 20086, s.
190).

Bir diger Kisilik tiplemesi ise, “Kretschmer’in Kisilik Tipi~dir. insanin fiziksel ve kisilik
ozellikleri arasindaki iliskiyi degerlendiren Kretschmer, ii¢ tipten bahsetmistir. Bunlar atletik
tip, astenik tip vepiknik tip olarak adlandirilmaktadir. Uzun boylu, kaslar1 gelismis lider olma
egilimi kuvvetli olanlar atletik tipi temsil ederken; uzun ve ince yapili, sogukkanli, inatgt,
alingan ve kindar olanlar astenik tipi ve orta boylu, sisman, kaslar1 yumusak, dis diinyaya agik,
acik kalpli ve iyimser olanlar ise piknik tipi temsil etmektedir (Y1ldiz ve digerleri, 2012, s. 216).

Literatiirde genis kabul goren bir diger kisilik tiplemesi “Bes Faktor Kisilik Modeli”dir.
Bes faktor kisilik modeli; disadoniikliik, gelisime agiklik, duygusal denge, uyumluluk,
sorumluluk kisilik boyutlarini igermektedir (Somer ve Goldberg, 1999, s. 199; Burger, 2006, s.
254-255).
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2.4.1.1. “A” Tipi ve “B” Tipi Kisilik

1960’larin sonlarinda Freidman ve Rosenman tarafindan stres kavramiyla iligki
kurulmasiyla olusturulan “A” tipi ve “B” tipi kisilik bi¢imleri de giiniimiizde genis kabul
gormektedir (Soysal, 2008, s. 8). A Tipi ve B tipi kisilik 6zellikleri, kardiyolog olan Meyer
Friedman ve Ray Rosenman tarafindan ifade edilmistir. Fikir ilk defa, oturma odasinin
sandalyelerini tamir eden ddsemecinin sandalyelerin ¢ogunun sadece onden yirtildigini
sOylemesi lizerine ortaya ¢ikmistir. Yasanan bu durumdan yola ¢ikarak, iki kardiyolog da kalp
hastalarinin ¢ogunun endiseli olduklarini anlamiglardir. Bu gozlemi baslangi¢ noktasi olarak
kullanan ve kendi klinik uygulamalarint da temel alan Friedman ve Rosenman hastalarinin
birbirinden farkli iki davranis modeli sergiledigini kesfetmislerdir (Durna, 2004, s. 198). A ve
B Tipi kisilige sahip olanlarin 6zelliklerini Tablo 2.1°deki gibi kiyaslamak miimkiindiir.
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Tablo 2.1 A ve B Tipi Kisilik Ozellikleri

A Tipi Kisilik B Tipi Kisilik
Daima eylem halindedir. Zamanla ilgileri pek yoktur.
Hizl yiirtirler. Sabirhdirlar.
Hizl yerler. Oviinmekten pek hoslanmazlar.
Hizli konusurlar. Asla acele etmezler.
Sabirsizlardir. Icleri rahat bir sekilde dinlenirler.
Bir anda iki seyi birden yaparlar. Isi hemen bitirme baskisi altinda degildirler.
Bos zamanlari yoktur. Yumusak baslhidirlar.
Sayilarla direk bagarty1 lgme Oyunlar1 ve sporlar1t kazanmak i¢in degil,
egilimindedirler. eglenmek icin yaparlar.
Sayilara kars1 saplantilidirlar
Agresiftirler.
Rekabetgidirler.
Siirekli zaman baskist altindadirlar.

Kaynak: Durna, 2004, s. 201

A tipi davranis modeli sergileyen bireyler, hirsla karakterize edilen bir yasam tarzina
sahiptir. Bu bireyler az siirede ¢ok is yapmaya isteklidirler ve maddi seyler kazanmak igin
siirekli cabalarlar. Kendilerini ispatlama ihtiyaci hissederler (Durna, 2004, s. 199; Ozsoy, 2013,
S. 26-27). Bu bireyler; agresif ve sabirsizdir ayrica hareketli olup, hizli ¢aligir, hizli yiiriir, hizli
yemek yer, hizli konusurlar. Birgok isi ayn1 zamanda yiiriitme ve beklemeye sabirlart olmadigi
icin konusanin soziinii kesme egilimindedirler. Sabirsizligin sonucu olarak bu bireyler
kendilerinin ya da baskalarimin yaptigi tiim islerde hiza 6nem verirler. Fiziksel goriiniim
bakimindan, hirsin ve sabirsizligin verdigi gergin yiiz kaslarina sahip ve enerjik goriintirler
(Durna, 2004, s. 199; Soysal, 2008, s. 8; Ozsoy, 2013, s. 26-27).

A tipi davramis sergileyen bireylerin bir diger belirgin 6zelligi ise ¢ok fazla
diisiinmeleridir. Bu diisiinme davranis1 ayn1 anda iki ya da daha fazla seyi diisiinmeyi de
kapsamaktadir. Zamanlarini asla bosa gecirmek istemezler. Zaman baskisindan hoglanirlar ve
aceleci tavir takinarak kendini siirekli bir seyler yapmak zorunda hissederler. Tatilde bile
hareketsizligi sevmezler, ¢abuk olmayan insanlara kizarlar ve olduk¢a yogun ¢alisirlar ayrica
mesai arkadaglarindan da ayni seyi beklerler. Kendini ¢ogu zaman bagka insanlara gore daha
enerjik hissederler. Beklemeye hi¢ tahammiilleri yoktur (Durna, 2004, s. 199; Ozsoy, 2013, s.
27).
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Kendi goriisleri ve amaglart disinda gergeklesen durum ve eylemleri takdir etmekten
yana degildirler. Duygularin1 saklayan bir yapilart vardir. Yapilan isin bitmesi, o isi
yapilmasinda alinan keyiften daha 6nemlidir. Az zamana ¢ok is sikistirirlar. Bu durum, stres
veya huzursuzluga neden olabilir (Durna, 2004, s. 199; Ozsoy, 2013, s. 27). Bu kisilerin
rekabetci olmalarinin bir sonucu olarak siirekli ¢evresindekilerden daha fazla is yapma daha
basarili olma istegi vardir. Bu kisiler daha fazla para, statii arkadas ve daha yiiksek pozisyona
sahip olma istegi egilimindedir (Kunnanatt, 2003, s. 723).

B tipi kisilige sahip olan bireyler ise; daha rahat, daha uysal, daha az rekabet¢i ve daha
az saldirgan olarak tanimlanmaktadir. Zamani dikkate almazlar, sabirhidirlar, kendilerini
ovmezler, kazanmak i¢in degil eglenmek i¢in oynarlar, sinirli zamanli isleri yapmay1 ve acele
etmeyi sevmez, yumusak huyludurlar (Soysal, 2008, s. 8).

Bu tip bireyler bagkalar1 ile rekabete girmekten pek hoslanmaz. Sakin ve diizenli
calismayi severler. Uzerinde calistifi islerde oldukca rahat davranislar sergilerler. Islerinde en
onemli sey kalitedir. Baz1 seyleri oldugu gibi kabul eden, ¢evreye agik, ve sosyal yasamayi
seven bireylerdir. Ayrica kendilerine bos vakit ayirabilmek, insanlarla iyi iligkiler kurmak bu
bireyler i¢in oldukca dnemlidir. Bu nedenle eglenebilme yetenegine sahip bireyler olarak tarif
edilebilirler.

Yiirtime, konusma ve ¢alisma eylemlerini yerine getirirken A tipi kisilige sahip bireylere
nispeten daha yavastirlar. B tipi kisilik 6zelligine sahip bireyler de stres yasar ancak
zorlanmazlar ve baski altinda A tipi kisilik 6zelligine sahip bireyler kadar etkilenmezler. A tipi
kisilik 6zelligi tasiyan bireyler ile kiyaslandiginda daha isbirlik¢i olduklart sdylenebilmektedir
(Ozsoy, 2013, s. 29-30). B tipi davranis bicimine sahip bireyler, insanlarla ya da zamanla daha
az catisma halindedir ¢ilinkii duygularii gostermekte ¢ekinmez. Ayrica yasama karsit daha
dengeli ve rahat bir tutum sergilemektedir (Durna, 2004, s. 200; Ozsoy, 2013, s. 28-29).

Kuskusuz bu iki davranig oOzelligi, u¢ noktalardaki tutumlari temsil etmektedir.
Friedman ve Rosenman (1974, s. 67), insanlarin tamamen saf bir sekilde A Tipi ya da B Tipi
olamayacagini, bunun yerine bu iki tipten birine karsi daha fazla egilimli olabileceklerini ifade
etmistir. Kisacasi bazi bireyler A Tipi ya da B Tipi davranis bi¢ciminin bazi 6zelliklerine ayni
anda sahip olabilmektedir (Dole ve Schroeder, 2001, s. 236; Durna, 2004, s. 200; Ozsoy, 2013,
s. 28-29). Howard Glazer’in 1978’de olusturmus oldugu Stres Kontrolii Yasam Tarzi
Anketin’de (Goldberg, 1978) de, A tipi ve B tipi kisilik 6zelliginin yanisira iki 6zellige de yakin
olay bireyler, AB Tip olarak degerlendirilmistir. Ayrica A Tipi ve B Tipi kisilik 6zelliklerini
yogunluguna goére kendi i¢inde smiflandirarak, bu tipleri, “Al, A2, Bl, B2” seklinde
tanimlamistir. Dole ve Schroeder (2001, s. 238), A tipi ve B tipi kisilik 6zelliklerinin bu sekilde

tanimlamanin daha anlasilir olacagini ileri siirmektedir. Bu durum Sekil 2.1°de gosterilmistir.
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A Tipi
. Daha Rekabetci
. ise Daha Cok
Adanan

B Tipi
. Daha Az Rekabetci
. ise Daha Az
Adanan

. Zamana Karsi1 Daha . Zamana Karsi1 Daha

Az Duyarh

Duyarh

Sekil 2.1 Tip A ve Tip B Kisilik Ozellikleri
Kaynak: Moorhead ve Griffin, 1992, s. 463; Durna, 2005, s. 279

Sekil 2.1’de A ve B tipi kisilik dzellikleri ayr1 ayr1 siralanmistir ve iki dairenin kesistigi
nokta, bu iki tipin ortak alanini olusturmaktadir (Moorhead ve Griffin, 1992, s. 463; Durna,
2005, s. 279).

2.5 Turizm Pazarlamasinda Kisilik Tipleri

Son yillarda, akademisyenler turist davranislarini kisilik o6zellikleri yardimi ile
aciklamak i¢in arastirmalarda bulunmaktadir. Psikolojiye ve tiiketiciye yonelik arastirmalar
arasindaki bag; bu arastirmalarin, kisilik ve tiiketici davranislarina yonelik teoriler kesfetmeleri
ile olusmaktadir (Schneider ve Vogt, 2012, s. 704). Ancak turizm pazarlamasi literatiiriinde
turist davranislarina etkisi olan kisilik olgusu c¢ok fazla ¢alisilmamistir. Bunun nedeni, kisilik
ozelliklerini ol¢iip istatistiki kaliplara dokmenin zorlugudur. Bu zorluga neden olan iki husus
vardir. Birincisi, kisilik o6zellikleri ile ilgili degisik kuramlarin olmasidir. Bu bakimdan,
arastirma kapsaminda hangi kuramdan hareket edilmesi gerektigine karar verilmesi zordur.
Ikinci husus ise, kisilik oOzelliklerini 6lgecek, klinik deneylere dayanilarak gelistirilen
Olgeklerin, 6lgmeye ne Olgiide hizmet edebilecekleri konusundaki siiphelerdir. Schneider ve
Vogt (2012, s. 704)’un, kesifci seyahatcilerin motivasyonlarmi ve Kkisilik 6zelliklerini
arastirdig1 calismasinda, kisilik 6zellikleri ile turist davraniglar arasinda pozitif bir iliski oldugu
tespit edilmistir (Islamoglu ve Akerman, 2009, s. 75). islamoglu ve Akerman (2009, s. 86-
87)’1n, turla veya bagimsiz seyahat eden turistler lizerinde gerceklestirdigi calismada, turistlerin
kisilik ozelliklerinin seyahat seklini etkiledigi saptanmis, turla seyhat eden turistlerin, risk
almaktan kag¢indiklari, sorumluluk tasidiklar1 ve kendilerini ifade etme isteginde oldugunu

tespit edilmistir.
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Birgok arastirmaci turistlerin rekreasyonel aktivitelere katilim karar1 ile kisilik
Ozellikleri arasinda baglanti oldugunu kesfetmistir (Martin ve Myrick, 1976; Driver ve Knopf,
1977; Allen, 1982).Ross (1994, s. 273), turistlerin kisilik 6zelliklerinin destinasyon segim
kararini ve tur tercihlerini etkiledigini belirtmistir. Yine ayni bakis agisi1 ile Nickerson ve Ellis
(1991, s. 26), turistlerin Kisilik tiplerinin; turistlerin destinasyon kararini, seyahat edecegi sirket
tercihini, aktivitelere katilma derecesini etkiledigini ifade etmektedir. Frew ve Shaw (1999, s.
193), Hollanda’da gerceklestirdigi calismada ise; kisilik, cinsiyet ve turist davranislar1 arasinda
iliskiyi incelemis, aralarinda anlaml iliskiler oldugunu kesfetmistir.

Ayrica turizm literatiiriine katki saglayan bazi ¢alismalar ise, konaklama isletmelerinde
calisanlarin kisilik tiplerini belirlemeye yonelik ¢alismalardir. Turizm isletmelerindeki hizmet
anlayis1 miisteri memnuniyetine odakli oldugundan bu sektoérde calisanlarin sahip olduklari
kisilik tipleri, memnuniyeti maksimize etme agisindan énemli bir etkendir (Pelit, Tiirkmen ve
Yarmaci, 2010, s. 12). Pelit ve digerlerinin (2010, s. 15), bir konaklama isletmesi ¢alisanlari
lizerine yaptig1 ¢alismasinda, calisanlarin kisilik yapilarinin, hem ¢alisma arkadaglarint hem
yoneticilerini hem de misafirleri etkileceginden bahsetmistir. Ayn1 bakis acis1 ile, Serceoglu
(2010, s. 5269)’nun, konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerinin hizmet verme
yatkinlig1 {izerindeki etkisini inceledigi ¢aligmasinda, 11 konaklama isletmesinde istthdam
edilen galisanlar1 analize dahil edilmistir. Arastirmanin sonucunda, kisilik 6zellikleri ile hizmet
verme yatkinlig1 arasinda duygusal denge disinda kalan tiim boyutlarla pozitif yonlii ve anlamli
bir iliskiye ulagilmistir. Pelit, Keles ve Kili¢ (2013, s. 3)’1n, yoneticilerin kisilik 6zelliklerinin,
isgorenlerle yasadiklari ¢atismalari yonetmede kullandiklar1 yontemlerle arasindaki iliskiyi
inceledigi calisma sonucunda, yoneticilerin kisilik 6zellikleriyle bazi catisma yOnetme
yontemleri arasinda anlaml iliskiler oldugu tespit edilmistir. Okutan ve Siitiitemiz (2015, s.1-
2)’in, ¢alisanlarin mobbing davranisina maruz kalmada sahip olduklar kisilik 6zelliklerine gore
bir farkliligin olup olmadigini inceledigi ¢alismasinda galiganlarin kisilik yapisini tanimlamada
A ve B tipi kisilik 6l¢egini kullanmistir. Calisma sonucunda ise yonelik mobbing davranislarina
maruz kalmada A ve B tipi kisilik 6zellikleri arasinda farklilik oldugu kesfedilmistir.

Ozetle, konaklama isletmelerinin kaliteli hizmet sunabilme yetenegi ancak istihdam
edilen insan kaynaklarmin becerisine bagl olarak gelisebilmektedir. Bu baglamda, hizmet
kalitesinin s6z konusu oldugu biitiin isletmelerde personel se¢im kriterleri arasinda kisilik belki

de en 6nemli etken olarak belirlenmelidir (Serg¢eoglu, 2013, s. 5253-5255).
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UCUNCU BOLUM
DUYGULAR

3.1 Duygunun Tanim ve Ozellikleri
3.1.1 Duygunun Tanim

Bireylerin duygular ile duygusal durumlarini inceleme ve bunlarin insan davranislar
tizerindeki etkilerini belirleme kaygisi, hissedilenlerin ve duygularin biyolojik, psikolojik,
sosyal ve Kkiiltiirel bakis acisi ile degerlendiren ¢esitli aciklamalar1 ve tanimlamalar1 da
beraberinde getirmistir (Seger, 2005, s. 814). Duygu ile duygusal durumlarin algi, tutum ve
davranis lizerindeki etkilerini inceleyen calismalar sonucunda, bu konuya olan ilgi ¢esitli
calisma alanlarinda da artmustir (Dogan ve Ozdevecioglu, 2009, s. 167). Ancak duygu
olgusunun dogasi, bilesenleri, ¢esitli ¢calisma alanlarindaki siniflandirilmas: gibi hususlardaki
yaklagim farkliliklart nedeniyle iizerinde anlagilmis tek bir tanim bulmak oldukca zordur
(Seger, 2005, s. 816).

Insanin tecriibelerinin merkezinde yer alan duygu kavramu ile ilgili literatiirde cok cesitli
tanimlamalar ve degerlendirmelerin bulunmasinin en 6nemli sebebi, duygular1 gézlemlemekte
yasanilan zorluktur (Weiss ve Cropanzano, 1996, s. 19). Bireyler genelde duygularini
tanimlamakta zorlanmazken, akademik cevreler duygular1 gozlemlemekte sikinti ¢ektigi i¢in
duygu kavraminin tanimi konusunda fikir birligine varamamaktadir (Secer, 2005, s. 815).

Duygularin tanimlamast konusundaki caligmalar milattan Onceye dayanmaktadir.
Aristoteles (M.O. 384-22) duygular, bireylerin neseli ya da nesesiz zamanlarinda, algilar veya
varsaymmlarla birlikte ortaya ¢ikan refakatciler olarak tanimlamaktadir. Onceleri duygularin
daha bagimsiz oldugu fikrini savunan Augustin (354-430) ise daha sonralar1 Aristoteles’in
tezine yonelmistir. Descartes (1596/1650), duygular1 daha kati bir goriisle, tamamen akilct bir
yaklagimla ele almistir. “Ofkeli olmaya degecegini diisiiniiyorsak, 6fkelenmekteyiz” seklinde
bir goriis ile duygularin, davranis tarzlarinin degeri ve yarar1 konusundaki diisiincelerden ortaya
ciktigini ileri siirmiistiir (Sagirkaya, 2013, s. 2)

Giintimiiz aragtirmacilarindan Damasio (1999, s.145) duyguyu; karmasik ya da basit bir
zihinsel degerlendirme siireci ile, bu siirece ve cogunlukla duygusal halde ana viicuda yonelik
olarak verilen tepkilerin ve beynin kendisine yonelik olarak da ek zihinsel degisikliklerle
sonuglanan yonlendirici tepkilerin toplami olarak degerlendirmektedir. Goleman (2010, s. 373)
ise duyguyu bir his ve bu hisse 6zgii belirli diisiinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi
hareket egilimi olarak betimlemektedir.

Arnold (1960, s. 10-11)’un psikolojideki en zor ve karmasik olgulardan birisi olarak
vurguladigi duygu olgusunu, en kapsamlianlami ile “6znel bir his durumu” olarak tanimlamak

mimkiindiir (Seger, 2005, s. 815-816). Kisilere, nesnelere veya olaylara karsi tecriibelerle



44

kazanilan ve bireyi davranista bulunmaya iten bu 6znel hisler, algi ve tutum gelistirme
stireclerinde olduk¢a dnemlidir. Kisacas1 duygular, bireyin ¢evreye uyumunu saglayip, ¢evre
ile iligkilerine yon vermektedir. Dolayisiyla giinliik hayatin biiyiik bir bolimii ¢esitli duygu ve
heyecanlarin izlerini tasimaktadir (Dogan ve Ozdevecioglu, 2009, s. 166).

Duygu ve davranis arasindaki iligkiyi agiklamasi agisindan duygunun en 6nemli niteligi,
icerigi ya da konusu ne olursa olsun, kisiyi belirli bir yonde davranmaya yoneltmesidir (Seger,
2005, s. 816). Duygu olgusu, Latincede sahip oldugu derinlik ve gii¢ nedeni ile “motus anima”,
yani “bireyi harekete geciren ruh” olarak tanimlanmaktadir. Norolojik ¢aligsmalar da
gostermektedir ki, duygu, beynin iyi bir performansa ulasabilmesi i¢in gerekli olan 6nemli bir
olgudur (Cooper ve Sawaf, 1997, s. 23).

Kuvvetli duygular insan bedeninde belirgin fizyolojik belirtileri de beraberinde
getirmektedir. Oregin korku hisseden bir insanin kalp atislar1 hizlanir, 6tke duyan bir insanin
ise kan, el damarlarina dogru hiicum eder. Kisacas1 duygular, bireyi harekete geciren temel
etmenlerdir (Kuzucu, 2006, s. 33). Ayrica duygularin ihtiya¢ ve giidiilerle de siki bir iligkisi
vardir. Temel ihtiyaglarin karsilanip karsilanamamasi ¢esitli duygularin olusmasina ve cesitli
tepkilerin verilmesine neden olmaktadir. Duygularin ifade edilis bigiminde ise kisiler arasi
farklar olusabilmektedir. Dolaysiyla, duygular sdzel olarak ifade edilsin yada edilmesin, kiginin
bulundugu ortama gosterdigi tepki bi¢imini etkilemektedir (Kuzucu, 2006, s. 34). Duygular;
bireyin kendisi, bagkalar1 ve bireyi ¢evreleyen diinya hakkinda bilgi tasimakta ayrica varolan
bu bilgiler bireyin diisiinmesinde ve karar vermesinde yardimci olmaktadir (Dogan ve Sahin,
2007, s. 232).

Thoits duygu olgusunun dort bilesenden olustugunu ileri siirmektedir (Thoits, 1989, s.
318):

e Durumsal bir uyaricinin ya da ortamin degerlendirilmesi,

e Fizyolojik ya da bedensel hislerde degisiklik,

e Anlaml el, kol, yiiz hareketlerinin 6zgiirce ya da sinirli olarak gdsterilmesi,

e ilk ii¢ bilesenden bir ya da daha fazlasmin birlesimini kiiltiirel bir sekilde

adlandirmasidir.

Diger bir deyisle, duygu olgusunun bireyin i¢sel diinyasinda gerceklesen degerlendirme
siireci ile fizyolojik bir degisim yaninda, onun digsal diinyada da kendini herhangi bir sekilde
ortaya koyan temel faktorlerden olustugu gortilmektedir (Seger, 2005, s. 816).

Bireyin sergilemis oldugu davraniglarin sebebi olarak tanimlanan duygularin kdkenine
inmek, her zaman ilgi ¢eken konulardan biri olmus ve bir¢ok arastirmaci, bireyin temel
duygularinin neler oldugu konusunda ¢esitli goriisler ileri siirmiistiir. Ortony ve Turner (1990,
s. 316), “What’s basic about basic emotions?” adli ¢calismasinda, arastirmacilarin esas aldigi,

duygularin ¢ekirdegi olarak adlandirilan temel duygulari liste bi¢iminde sunmustur (Tablo 3.1).
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Tablo 3.1 Baz1 Arastirmacilarin Belirledigi Temel Duygular

Arnold (1960) ofke (anger), tiksinti (aversion), cesaret (courage),
nesesizlik (dejection), arzu (desire), umutsuzluk
(despair), korku (fear), nefret (hate), umut (hope),
sevgi (love), liziintli (sadness)

Ekman, Friesen ve Ellsworth (1972) | 6fke (anger), nefret (disgust), korku (fear),
nese(happiness), zinti  (sadness), hayret
(surprise)

Frijda (1987) arzu (desire), mutluluk (happiness), merak
(interest), hayret (surprise), saskinlik-hayranlik
(wonder), keder (sorrow)

Gray (1982) ofke (rage) ve dehset (terror), endise (anxiety),
nese (joy)
Izard (1972) Ofke (anger), kiicimseme (contempt), nefret

(disgust), 1stirap (distress), korku (fear), sugluluk
(quilt), merak (interest), seving (joy), utang
(shame), hayret (surprise)

James (1884) korku (fear), keder (grief), sevgi (love), 6fke (rage)
McDougall (1926) ofke (anger), nefret (disgust), kivang (elation),
korku (fear baglilik (subjection), hassalik (tender-
emotion), saskinlik (wonder)

Mowrer (1960) aci (pain), zevk (pleasure)

Oatley ve Johnson Laird (1987) ofke (anger), nefret (disgust), endise (anxiety),
mutluluk (happiness), tiziintii (sadness)

Panksepp (1982) beklenti (expectancy), korku (fear), 6fke (rage),
panik (panic)

Plutchik (1980) kabul  (acceptance), ofke (anger), {imit

(anticipation), nefret (disgust), seving (joy), korku
(fear), tiziintii (sadness), hayret (surprise)

Tomkins (1984) ofke (anger), merak (interest), kiiglimseme
(contempt), nefret (disgust), 1stirap (distress),
korku (fear), seving (joy), utang (shame), hayret

(surprise)
Watson (1930) korku (fear), sevgi (love), 6fke (rage)
Weiner ve Graham (1984) mutluluk (happiness), liziintii (sadness)

Kaynak: Ortony ve Turner, 1990; Bozkurt, 2014, s. 27

Arnold (1960) calismasinda, duygularin temelini olusturan 11 adet kdken duygudan
bahsetmistir. Diger duygu yonelimlerine neden olan temel duygularin; 6fke, tiksinti, cesaret,
nesesizlik, arzu, umutsuzluk, korku, nefret, umut, sevgi ve tiziintiiden olustugunu belirtmistir.
Buna karsilik, Ekman, Friesen ve Ellsworth (1972) her arastirmacinin 6 temel duygunun (6fke,
nefret, korku, nese, lziintii, hayret) varligindan bahsettigini belirtmistir. Weiner ve Graham
(1984) ile Mowrer (1960) ise diger arastirmacilarin aksine duygularin temelinde yatan ana
duygular1 2 kategoride siniflandirmiglardir. Weiner ve Graham (1984), bireyin yasamindaki
tiim duygulara yon veren temel duygularin mutluluk ve iiziintii oldugunu ileri siirerken; Mowrer

(1960), temel duygularin act ve zevk oldugunu iddia etmistir.
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Duygularin gesitli sekillerde siniflandirilmasina karsin arastirmacilar, koken duygularin

betimlemesinde oldukga fazla ortak duygudan bahsetmektedir. Goleman (2010, s. 373-374),

temel duygularin ¢ekirdegini bir ¢at1 altinda toplamaya ¢alismis ve gliniimiizde en ¢ok kabul

goren bu duygular; 6fke, iiziintli, korku, zevk, sevgi, saskinlik, igrenme ve utang olarak

simiflandirmigtir. Bunlar asagida agiklanmistir.

Ofke: Hiddet, hakaret, icerleme, gazap, tiilkenme, kizma, sinirlenme, kin, alinganlik,
diismanlik, siddet...

Uziintii: Aci, keder, nesesizlik, kasvet, melankoli, kendine acima, yalnizlik,
umutsuzluk...

Korku: Kaygi, kuruntu, sinirlilik, tasa, hayret, siiphe, vicdan azabi, huzursuzluk,
iirkme, dehset...

Zevk: Mutluluk, cosku, rahatlama, tatmin, haz, seving, eglenme, gurur, heyecan, asiri
zindelik, kapris...

Sevgi: Kabul gorme, sadakat, hayranlik, dostluk, giiven, iyilik, yakin ilgi, muhabbet,
asir1 tutkunluk. ..

Saskinhk: Sok, afallama, hayret, afallama, merak...

igrenme: Hor gorme, tiksinme, asagilama, kiiciimseme, nefret etme, hoslanmama,
itici bulma...

Utang: Sugluluk, mahcubiyet, hayal kirikligi, pismanlik, kii¢iik diisme, iiziilme, ¢ile

ve nedamet. ..

3.1.2 Duygunun Ozellikleri

11):

Duygularin ortak 6zelliklerini 7 baglik altinda toplanmak miimkiindiir (Baltas, 2006, s.

Insana 6zgii temel duygular vardir: Korku, kizginlik, saskinlik, mutluluk, tiksinme
gibi duygular genellikle temel duygularin c¢ekirdegini olusturmaktadir. Bazi
arastirmacilar bu duygular, tiirin  devamini  saglayan temeller olarak
nitelendirmektedir. Temel duygular, 6zde ayn1 olmakla birlikte kiiltiir, duygunun dis
faktorleri ile kendine has kosullar dogrultusunda duyulara yon vermektedir.

Duygularin biyolojik kahplar1 vardir: Beynin i¢ bolgesinde yer alan limbik sistem?

icerisindeki yapilar, duygularin belli bir diizen i¢inde siralanmasi ile gorevlidir. Bu

2Limbik Sistem: Beyin sapm gevreleyen kisim olan limbik sistem, kisilik 6zellikleri, bellek, aglik ve susuzluk,
kimyasal denge, kan basinci, hormon salgilama, koklama hissi ve baglanma ihtiyacinin kaynagidir (Keles ve
Cepni, 2006, s. 72).
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anatomik yapilar tiirlin biyolojik yapisina 0zgii ve ortak olarak sekillenmekte,
hissedildiklerinde ise bireylerin diisiince ve davranislarini etkilemektedir.

e Duygular Kkisiye ozeldir: Ayni uyaranlara, farkli bireyler, farkli duygusal anlamlar
yiikklemektedirler. Duygular, nitelikleri ve nicelikleriyle bireye has ve ozeldir.
Bireylerin yasadigi deneyimler, bireyin duygularini olusturdugu gibi, olaylara
yiikledigi anlam degistik¢e olaylara bagl duygularini da o yonde sekillendirmektedir.

e Duygu once bedene yansir: Birey duygunun ortaya ¢iktigini fark etmeden once,
duygu bedene hakim olur. Ciinkii duygunun diisinme eylemine doniismesi,
yorumlama ve degerlendirme ile beraber zaman alir. Bu sebeple duygu kendini bilingte
gdstermeden dnce varligini bedende gosterir. Ornegin, en kiigiik duygu dalgalanmalart
bile yiiz ifadesine yansimaktadir.

e Duygular ortak arar: Her bir birey duygu eslemesi yapma ihtiyact duymaktadir.
Bireyler birlikte oldugu ve 6nem verdiklerinin duygularini benimseme egilimindedir.
Duygu ortaklig1 beden diline de yansimakta, jest ve mimiklerdeki ortaklik, beden dili
yansimasi olan giysi ve aksesuarlarda bile kendini gostermektedir.

e Duygular gegicidir: Duygular ortaya ¢ikar ve kisa bir siire sonra yogunlugunu yitirir.
Duygunun bu 6zelligi, bireyin kontroliinde sonsuz yarar saglamaktadir. Boyle bir
arinma olmasa iist iiste gelen duygularin olusturacagi karmasa, yasami basa ¢ikilamaz
hale getirebilir. Eger duygu paralel diisiincelerle beslenirse pekisir ve uzun siirer.
Olumlu duygular i¢in énemli olan bu besleme, olumsuz duygular i¢in kétii sonuglar
dogurabilmektedir.

e Aynm duyguyu uzun siire yasamak normal degildir: Degisen sartlara ragmen
duygunun devam etmesi patolojik olarak adlandirilmakta, bunun en belirgin 6rnekleri
askta ve yasta yasanmaktadir. Kosullarin farklilagsmasi ile serbest birakilan duygular,
degisime ayak uydurmaktadir. Ancak patolojik olarak adlandirilan sorun, duygunun
takintilara doniismesidir. Bu doniisiim bireylerin duygu devinimini ve hayat akislarin

bozmaktadir.

3.2 Duygu Kuramlar:
Bir¢ok arastirmaci, duygular1 agiklamak maksadiyla farkli kuramlar ortaya atmustir.
Bunlardan o6ne ¢ikanlari; James-Lange Kurami, Canon-Bard Kurami, Schachter-Singer’in

Biligsel Kurami ve Arnold-Lindsey'in Kurami’dir.
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3.2.1 James-Lange Kurami

James-Lang (1884) kurami, duygularla ilgili olarak, ilk kapsamli agiklamay1 getirmesi
bakimindan olduk¢a Onemlidir. Bu kurama gore insan bedeni c¢evre kosullarindaki
degisikliklere tepki gostermektedir ve bu siirecte duygular ¢evredeki degismelerin, organizma
tarafindan algilanmasiyla ortaya ¢cikmaktadir. Ornegin, bireyin gevresinde gordiigii korku veya
lizlintli yaratan bir durum, onun bedensel olarak tepkide bulunmasina yol agmakta ve boyle bir
durumda birey titreme veya aglama gibi fizyolojik bir tepki verebilmektedir. Verilen bu
tepkinin birey tarafindan, fark edilmesi ise onda korku ve iiziintii duygularim1 ortaya
¢ikarmaktadir. Kurama gore, bir birey korktugu icin titremez, {iziildiigli i¢in aglamaz; ancak
titredigi i¢in korkar ve agladig1 igin iiziiliir (James, 1884, s. 190; Ozmen, 2006, s. 44). Bu
kuram; bireyde gergeklesen fizyolojik degisikliklerin, duygu olusmasinin dncesinde oldugunu

One siirdiigii i¢in bir¢ok arastirmaci tarafinda tartismali bir kuram olarak goriilmektedir (Yazici,

2006, s. 43).

3.2.2 Cannon-Bard Kuram

James-Lange Kurami (1884)’nda 6nce fizyolojik tepkiler bedende kendini gostermekte
ve ardindan duygular bu fizyolojik tepkilere gore olugmaktadir. James-Lange Kurami’ni bu
yoniiyle elestiren ve ona alternatif olarak ortaya ¢ikan Cannon-Bard Kurami (1927)’na gore,
duygular ve bedensel tepkiler, birbirinden ayr1 olarak ortaya c¢ikmamakta, uyaricinin
algilanmasindan sonraki siirecte duygular ve bedensel tepkiler ayn1 anda olugsmaktadir. Kisacasi
bireyler korktugu i¢in aglamaz; korku yasayan bir birey, fizyolojik olarak, ayn1 anda titremeye
baslar. Fizyolojik tepki veremeyen bireylerde cesitli duygular yasamaktadir. Bu sava kanit
olarak da, felg¢ geciren ve boynundan alt1 tutmayan kisilerin duygu yasamalar1 6rnek olarak

gosterilebilmektedir (Ozmen, 2006, s. 44; Er, 2006, s. 23-24).

3.2.3 Schachter-Singer’in Bilissel Kuram

Biligsel psikolojinin hiz kazandig1 donemlerde, biligsel siireclerin yalnizca duygularla
etkilesime girmekle kalmayip, ayn1 zamanda bilissel siireclerin, duygularin olusumunda da rol
oynadigi diistiniilmeye baslanmistir. Biligsel hakimiyetin etkisiyle Schacter ve Singer (1962)
diger kuramlan elestirel bir bakis agisi ile degerlendirirken, insan bedeninde olup biten
fizyolojik degisiklikleri, ¢evrede bulunan uyaricilar ¢ercevesinde anlamli kilmaya ¢aligmanin
dogru oldugunu ileri siirmiislerdir. Ozetle yasanilan duygular, bireyin icinde bulundugu ruh hali

ve bulundugu ¢evre ile degerlendirilmektedir (Ciiceloglu, 2011, s. 162; Er, 2006, s. 24).
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3.2.4 Arnold-Lindsey Kuram

Cannon-Bard Kurami (1927)’n1 elestiren ve ona alternatif olarak gelistirilen Arnold-
Lindsey Kuram1 (1960)’na gére her nesneye bir duygu yiiklenebilmekte ve belli bir uyaran bir
tepki dogurabilmektedir. Ayrica Arnold duygulari, bireylerin en basit diizeyde nesnelere
yaklasmasimi ve uzaklagmasini saglayan bir olgu olarak betimlemektedir. Ornegin; bir birey,
bir seyden korkuyor, bir seye ya da birine kiziyor ya da birini seviyor olabilir. Bu kuram,
duygularin daha ¢esitli duygulara da neden olacagina deginmekte, zaman zaman duygularin
kendilerinden de duygu tepkileri olusturabilecegini ileri siirmektedir. Buna gore, birey kendi
icinde lizgiin oldugunu hisseder ve bu liziintiiyli a¢iga vurma istegini ¢esitli fizyolojik tepkilerle

sergileyebilmektedir (Yaylagiil, 2005, s. 28; Reisenzein, 2006, s. 927).

3.3  Duygu ve Mod iliskisi

Duygu olarak ifade edilen kavram (affect) iki kategoride tanimlanmaktadir (Fisher,
1998, s. 4). Sekil 3.1°de yer alan, birinci kategoride duyguya bir karakter (mizag) 6zelligi olarak
bakilmaktadir. Boylece duygu uzun yillar degismeden bireyde kalmakta ve artik bu duygu o
bireyin bir kisilik 6zelligi haline gelmektedir (Watson ve Tellegen, 1985, s. 38; Ozdevecioglu,
2002, s. 183). Bunlarin 6tesinde her insanin ayirt edici bir karakteri vardir. Karakter, belirli
duygular ortaya ¢ikarabilme egilimidir (Porges, 1998, s. 840). Bu duygu durumu bireyin
gecmiste yasadigl pozitif ya da negatif olaylarin uzun yillar etkisinde kalmasi olarak da ifade
edilmektedir (Watson ve Tellegen, 1985, s. 38; Ozdevecioglu, 2002, s. 183). Kisacas kisilik
ozelligi veya karakter (mizag) haline gelen duygusallik, bireyde kalici izler birakmakta ve

bireyin durumsal duygulanmasini bile etkilemektedir (Ozdevecioglu, 2002, s. 183).
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Duygu
(Affect)

I
v v

Karakter Durumsal

(Mizac) Duygulanma

I
v v

Mod Duygu
(Mood) (Emotion)

Sekil 3.1 Duygu ve Mod iliskisi

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Ikinci kategori, durumsal duygulanma olarak degerlendirmekte ve duygularin gegici ve
duruma bagli oldugu belirtilmektedir. Durumsal duygulanma da kendi iginde ikiye
ayrilmaktadir (Ozdevecioglu, 2002, s. 183). Bunlardan biri modlar (mood), digeri ise duygular
(emotion) olarak ifade edilmektedir (Fisher, 1998, s. 4). Duygu (emotion), kisilere, nesnelere
veya olaylara kars1 bireyin tecriibeleriyle kazandig1 ve bireyi 6nemli durum ve kosullarada bir
davranista bulunmaya hazir hale getiren hislerden (Weiss ve Cropanzano, 1996, s. 5); mod ise,
giinliik yasantinin temelini olusturan daha yumusak duygulardan olusmaktadir. Belirli durumlar
karsisinda aniden gelen ve giden tepkilerden olusan modlar baglangict ya da kdkeni belli
olmayan uzun omiirlii fakat zayif yogunluktaki ruh halleridir. Ozellikle bu genel ruh halleri
giinler haftalar veya aylar siirebilmektedir. Oysaki duygular (emotion) belirli nedenle ortaya
¢ikan daha yogun ancak kisa siireli durumlardir (Gardner, 1985, s. 282; Fisher, 1998, s. 4). Bu
iki duygu durumu; literatiirde siklikla biribirlerinin yerine kullanilmakta ve arastirmacilar mod
ve duygunun ayrimini yaparken zorlanmaktadir. Arastirmacilar bu duygu durumlarinin
birbirine olduk¢a yakin ancak biribirinden farkli olgular oldugunu siklikla vurgulamaktadir
(Huang, Scott, Ding ve Cheng, 2012, s. 93). Kisacasi duygu (emotion) ve mod (mood), siire ve
yogunluk agisindan birbirinden ayrilmaktadir (Bagozzi, Gopinath ve Nyer, 1999, s. 185;
Ozdevecioglu, 2002, s. 183; Huang ve digerleri 2012, s. 93). Ornegin bir kisi tiim sabahin1 6zel
bir neden olmaksizin huysuz bir modda geg¢irebilir ancak bir diger kisi saat 14:30 ile 14:37
arasinda yasamis oldugu bir tartisma nedeniyle kendini yogun olarak kizgin hissedebilir
(Fisher, 1998, s. 4). Bu ¢ercevede bakildiginda bireyin giin icerisinde modu degisebilmektedir
(Ozdevecioglu, 2002, s. 183). Duygu ve mod arasindaki farkliliklar Tablo 3.2° de gosterilmistir.
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Tablo 3.2 Duygu (Emotion) ve Mod (Mood)’un Karsilastirilmasi

Kriter Mod (Mood) Duygu (Emotion)

Nedeni Belirli bir nedene, nesneye | Belirli bir nedene veya olaya
veya olaya bagli olarak agiga | bagl olarak agiga cikar.
¢ikmaz.

Siiresi Uzun siirelidir. Kisa siirelidir.

Yogunlugu Diisiik yogunlukta yasanir. Yogun olarak yasanir.

Zamanlamasi Aciga cikar ve yavasca yok | Aciga cikar ve hemen yok
olur. olur.

Sonuglari Biiyiik ol¢iide duygusal veya | Biiyiikk  ol¢lide  davranisa
bilissel sonuclar1 vardir. doniismektedir.

Kontrolii Kontrol edilebilirligi | Kontrol edilebilirligi
yiiksektir. diistiktiir.

Istikrar Duragandir. Degiskendir

A¢iga Cikmasi Ag18a ¢ikmaz. Aciga cikar.

Deneyimi Diisiincelere yansimaktadir. | Hislere yansimaktadir.

Kaynak: Beedie, Terry ve Lane, 2005, s. 871; Huang ve digerleri, 2012, s. 93

Bireyler mod ifadesini hislerinden veya durumlarindan bahsederken kullanmaktadir.
Ancak literatiirde hisler (feelings) modlardan (moods) ayr1 bir sekilde degerlendirilmektedir
(Huang ve digerleri, 2012, s. 93). Bu bakimdan, hisler (feeling) duygulardan da (emotion) ayri
bir sekilde degerlendirilmelidir. Hisler, duygularin yani sira gegici fiziksel diirtii durumlarindan
(aglik, ac1 ve yorgunluk gibi) da olugmaktadir (Thoits, 1989, s. 318). Buna ilaveten duygular
(emotion) iyi veya kotii durumlar sonucu deneyimlenerek elde edilir ancak hisler (feelings) hem
deneyimlenerek hem de bir nedene bagli olmadan da elde edilebilir. Bu yoniiyle durumsal

duygulanma (duygu veya mod da olsa), hislere nazaran gegici bir 6zellige sahiptir.

3.3.1 Pozitif - Negatif Yonlit Mod

Bireyin hayatinda 6nemli bir yer tutan, oldukca genis bir kullanim alanina ve anlama
sahip bir olgu olan mod, en yaygin sekli ile pozitif ve negatif ya da daha az yaygin sekli ile kot
ve iyi mod seklinde siniflandirilarak, kullanilmaktadir (Bless, Bohner, Schwarz ve Strack,
1990, s. 341; Bagozzi ve digerleri, 1999, s. 200). Bu ayrim bireyin ruh halini tanimlamakta en
olast ayrimdir (Gardner, 1985, s. 282; Fisher, 1998, s. 4). Moda benzer sekilde duygular
(emotion) da pozitif ve negatif yonlii olarak siniflandirilmaktadir (Fisher, 1998, s. 5). Pozitif ve
negatif duygusallik eger giin igerisinde ortaya ¢ikiyor ise mod (mood), eger daha dncelere
dayaniyor ise duygu (emotion) olarak degerlendirilmektedir (Ozdevecioglu, 2002, s. 184).
Pozitif duygusallik, olumlu bir duygusal duruma verilen tepkiyi ifade ederken negatif

duygusallik ise olaylara verilen olumsuz tepkiyi ifade etmektedir. Ayrica pozitif yonlii
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duygusallik hayattan alinan aktif haz ve keyif olarak ifade edilirken, negatif yonlii duygusallik
kisinin stres, korku, kizginlik gibi hos olmayan duygularin aktive olmast olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanimdan yola ¢ikarak; mutluluk, haz, heyecan, heves ve hosnut olmak
gibi 1yi duygularin pozitif yonli oldugu, 6fke, kaygi, stres, mutsuzluk gibi kotii duygularin da
negatif yonlii oldugu sdylenebilir. Ayrica, aragtirmacilar bu iki duygunun birbirinin tam zitt1
olmadigini ancak aralarinda diisiik ya da anlamli olmayan bir iliski oldugunu savunmaktadir
(Uzun Ozer ve Tezer, 2008, s. 23). Pozitif duygusalligin diisiik olmasi, negatif duygusalliktan
ziyade pozitif duygusalligin olmamasi seklinde yorumlanirken; negatif duygusalligin diisiik
seviyesi ise pozitif duygusallik anlamma gelmemektedir (Dogan ve Ozdevecioglu, 2009, s.
168). Ayrica, pozitif duygulanma memnuniyet hissi, negatif duygusallik memnuniyetsizlik
hissi uyandirmaktadir (Ozdevecioglu, 2002, s. 184). Duygularin degerlendirilmesinde nétr
olarak bir degerlendirme yapilmamistir. Ciinkii ndtr olmak belirli bir duyguyu degil
duygusuzlugu ifade etmektedir (Dogan ve Ozdevecioglu, 2009, s. 168). Pozitif duygusallik
olumlu degerlendirme ya da temelde iyi hisler ile alakaliyken, negatif duygusallik olumsuz

degerlendirme ya da kétii hisler ile alakalidir (Dogan ve Ozdevecioglu, 2009, s. 168).

3.4 Turizm Pazarlamasinda Duygular

Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, pazarlama ve tiiketici davranisi
literatiirlerinde uzun yillar derinlemesine incelenmis bir konu basligi olmustur. Bu konunun
onemi, hem aragtirmacilar hem de isletmeler tarafindan siklikla vurgulanmistir. Bu ilginin en
acik nedeni, miisteri memnuniyetinin igletme i¢in uzun donemde sagladig: yarardir. Ayrica
isletmeler i¢in, miisteri memnuniyeti; miisteri sadakati ve artan karlilik demektir (Homburg,
Koschate ve Hoyer, 2006, s. 21). Genellikle miisteri memnuniyeti; beklentiler, {iriin ya da
hizmet kalitesi, davranigsal niyet gibi degiskenlerle olan iliskisi ile aciklanmis; duygularin
memnuniyete, davranigsal niyete veya davranislara olan etkisi ¢ok iyi anlagilmamistir (Huang
ve digerleri, 2012, s. 92-93).

Son yillarda yapilan ¢alismalar ise, tiikketici memnuniyetini etkileyen unsurlara farkl
acilardan yaklasildigini ve tiiketici davranislarindaki duygusal durumlara olan ilginin arttiginm
gostermektedir (Agarwal ve Malhotra, 2005, s. 483). Ancak duygulari tanimlamada ve
belirlemede yasanan zorluk arastirmalara da yansimis, s6z konusu arastirmalar duygular
birbirinden farkli bakis agis1 ile degerlendirmistir. Baz1 arastirmacilar duygularin 6lgiimiinde
hislere ya da duygulara (feeling ya da emotion) 6nem verirken, bazilar1 ise duygular arasinda
ayrim yapma gereksinimi duymadan, duygularn (affect) incelenmistir. Ayrica arastirmanin
kapsammna gore iizerinde durulan duygu kavrami da cesitlilik gostermistir. Ornegin;

deneyimleyerek elde edilecek duygu durumlari i¢in duygular (emotion) dikkate alinmis, anlik
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duygu durumlari i¢in ise modlar (mood) ele alinmistir. Psikoloji literatiirii ile 6ne ¢ikan duygu
kavrami, turizm literatiirlinde de dikkat ¢ceken ve arastirmalara konu olan kavramlardan biridir.
Ciinkii duygular, turist davraniglarini agiklamada 6nemli bir yere sahiptir.

Pazarlama literatiiriinde duygular ile ilgili yapilan en erken ¢alismalar; bilissel siiregler
ile duygularin, memnuniyet iizerinde etkisinin tespitine yonelik ¢aligsmalardi. Bu ¢aligmalarda;
iirtin tiikketimi ve hizmet edinimi esnasinda, duygularin, tiiketici memnuniyetini etkiledigi
ortaya konmustur (Mano ve Oliver, 1993, s. 457; Homburg ve digerleri, 2006, s. 21). Ornegin
Oliver (1994, s. 18), iiriin performansinin pozitif yonlii duygulari, negatif yonlii duygular1 ve
kaliteyi; ve tiim bu degiskenlerin de memnuniyeti etkiledigini belirtmistir.

Tiiketicilerin hizmet deneyimlerinde kendilerini nasil hissettigini anlamak i¢in tiiketici
memnuniyetinin, tiiketici duygulari ile baglantis1 goz oniinde bulundurulmalidir (White, 2010,
s. 382). White (2010, s. 384-389), duygularin; menuniyete, hizmet kalitesine ve agizdan agza
reklam niyetine olan etkisini incelemis ve pozitif yonlii duygularin agizdan agiza reklam
niyetini olumlu yonde; negatif yonli duygularin ise olumsuz yonde etkiledigi sonucuna
varmistir.

Homburg ve Hoyer (2006) ise arastirmalarinda, tiikketici duygulari ile hizmet kalitesi ve
agizdan agza iletisim arasindaki iliskiyi incelemis ve duygularin hizmet kalitesi algisini ve
agizdan agza iletisimi etkiledigini saptamistir. Duygularin siiresi ister uzun isterse kisa olsun,
etkisi uzun olabilmekte ve s6z konusu duygular satis sonrasi davranigsal niyeti ciddi bir gekilde
etkilemektedir. Ayrica Homburg ve Hoyer (2006, s. 21); tiiketicinin, hizmet hatalarini provoke
etmesini saglayan en 6nemli faktoriin, duygu oldugunu ¢alismalarinda belirtmistir. Ayni bakis
acis1 ile Smith ve Bolton (2002, s. 5)’a gore; tiiketici, hizmet hatalarim1 giiglii duygusal
reaksiyonlar ile yanitlamakta ve ayni isletme ile iliskilerini siirdiiriip slrdiirmeyecegi
konusunda da bu duygusal reaksiyonlar ile karar vermektedir. Ayrica Smith ve Bolton (2002,
s. 6) calismalarinda, tiiketicilerin negatif yonlii davraniglarini incelemis ve bu inceleme
sonucunda hislerin (feeling),  tiiketici memnuniyet seviyesini tahmin edebilecegini
belirtmislerdir. Dubé ve Menon (2000) ise, aragtirmalarinin sonucunda, pozitif ve negatif yonli
duygularin, tliketici memnuniyetini etkiledigini saptamistir. Arastirmacilar, negatif yonlii
duygularin yogunlugunun azalmasiyla, miisteri memnuniyetinin artmasinin iliskili oldugunu
tespit etmislerdir. White (2006, s. 845), mod, duygular, hizmet kalitesi ve miisteri sadakati
arasindaki iligkileri inceleyen ¢alismasinda, modun tim degiskenler ile onemli bir bagi
bulundugunu ve duygularin, davranigsal niyeti destekledigi sonucuna varmistir. Elde edilen
sonuclarda, White (2006, s. 847), modun tiiketici sadakatini agiklamada 6nemli katkis1 oldugu
sonucuna ulasmis ayrica tiiketici sadakati i¢cin mod gibi 6nemli degiskenin en iyi sekilde

degerlendirilmesi gerekliligine deginmistir. Liljander ve Strandvik (1996, s. 167), “Emotions
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in Service Satisfaction” adli ¢aligsmasinda; hizmet kalitesi, memnuniyet ve duygular arasindaki
iligkiyi incelemistir. Elde edilen bulgular; memnuniyeti, negatif yonlii duygularin, pozitif yonlii
duygulara gore daha giiglii bir sekilde etkiledigini géstermistir. Bunun yani sira ayni ¢alismada;
giiclii, pozitif yonlii duygularin, memnuniyeti agiklamadigi sonucuna varilmistir.

Pazarlama esnasinda, tiiketicinin ruh halinin de dikkate alinmasi, pazarlamacilarin
tiiketiciyi ve tiiketicinin pazarlama stratejilerine ve taktiklerine verdigi tepkileri daha iyi
anlamasini  Ol¢mesini  saglayabilmektedir (Gardner, 1985, s. 281). Turizmde turist
memnuniyeti; turistin iligkili oldugu seyahat acentesi, konaklama isletmesinin performansi,
destinasyonun ozellikleri ve turistin tur deneyimleri tarafindan belirlenmektedir. Ancak bunlar
tek basina yeterli degil; bunlara ilaveten memnuniyet siirecinde turist psikolojisinin en iyi

sekilde anlagilmasina ihtiya¢ duyulmaktadir (Del Bosque ve San Martin, 2008).
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DORDUNCU BOLUM
KATILIMCILARIN MODLARINA VE KiSILIK TIPLERINE GORE HiZMET
KALITE ALGILARININ VE MEMNUNIYET DUZEYLERININ TESPITI

4.1 Arastirmanin Amaci
Turizm endiistrisinin yapisi hizla degismekte, turistlerin ihtiyag¢ ve beklentileri devamli
olarak yiikselmektedir. Turistlerin beklentilerinin yiiksek olmasi ve rekabetin artmakta
olmasindan dolayi, hizmet kalitesi 6nem kazanmaktadir (Augustyn ve Ho, 1996, s. 72). Hizmet
sektorii icinde yer alan ve 6nemi her gegen giin artan turizm isletmeleri de miisteri memnuniyeti
saglamak ve bunu siirekli hale getirmek icin hizmet kalitesi kavramina odaklanmaktadir. Bu
stiregte, turizm isletmelerinde diizenli olarak hizmet kalitesini 6lgmek, elde edilen sonuglara
gbre miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla gerekli ¢caligmalarin yapilmasi gerekmektedir
(Giimiisoglu ve digerleri, 2007, s. 69-70). Miisteri memnuniyetini saglamanin en kritik
noktalarindan biri ise miisterilere kaliteli bir hizmet sunmaktir. Bu kapsamda miisterilerin
hizmet kalite algilar1 6l¢iilmelidir. Ancak miisterilerin duygusal durumlari ve kisilik 6zellikleri
hizmet kalite algilarinda farkliliklara neden olabilir. Bu sebeple isletmelerin, hizmet kalite
algisin1 ve genel memnuniyeti etkileyen, miisterinin kisilik 6zelliklerini ve duygu durumlarini
dikkate alarak hareket etmesi onemlidir. Bu noktada, genel olarak ¢alismanin amaci, duygularin
bir tiirevi olan miisteri modlarmin ve kisilik tiplerinin hizmet kalite algisina ve miisteri
memnuniyetine etkisini belirleyerek detayli bir bigimde bu unsurlar1 incelemektir. Ikincil
amaclar ise asagida belirtilmistir.
e  Misterilerin kisilik tiplerinin, hizmet kalite algisina ve genel memnuniyete etkisini
tespit etmek,
e  Miisterilerin modlarinin, hizmet kalitesine ve genel memnuniyete etkisini tespit etmek,
e  Miisterilerin kisilik tiplerini ve modlarin1 dikkate alarak belirlenen dort arastirma
grubunun hizmet kalite algisindaki ve genel memnuniyetlerindeki farkliliklar tespit
etmek,
e  Miisterilerin kisilik tiplerini ve modlarin1 dikkate alarak belirlenen dort arastirma
grubunun hizmet kalite algilarinin genel memnuniyete etkisindeki farkliliklar1 tespit

etmektir.

Bu caligma, hizmet kalite algisin1 ve memnuniyeti, miisterinin kisilik tipleri ve modlari

ile aciklama bakimindan isletme yonetimine ve literatiire 6nemli bir katki saglayacaktir.

4.2 Arastirmanin Yontemi

Aragtirma, Antalya Kemer ve Manavgat ilgelerinde, 5 yildizli, 2 ayr1 otelde konaklayan

turistler lizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket yonteminden
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yararlanilmistir. Anket, oncelikle Ingilizce olarak hazirlanmis daha sonrasinda Rusca ve
Tiirk¢e’ye cevrilmistir. Ruscaya gevrilen anket, tekrar Ingilizce’ye gevrilerek ankette yer alan
sorulardaki tutarsizliklar ortadan kaldirilmistir. Anketler araciligi ile elde edilen veriler istatistik
paket programinda analiz edilmis ve bulgular yorumlanmistir. Alan aragtirmasi kolayda
ornekleme yontemiyle 2015 yilimin Temmuz, Agustos ve Eylil aylart igerisinde
gerceklestirilmistir. Bu 6rnekleme yontemi hizli ve maliyeti diigiik bir sekilde veri elde etmeyi
saglamaktadir. Kolayda 6rneklemede, 6rneklemin se¢imi biiyiik dl¢iide anketore ait olmaktadir.
Anketi yapan kisi, orneklemi olusturacak olan hedef kitleye anketi doldurmayn teklif etmektedir
(Mittal, 1994°den akt. Nakip, 2003, s. 184) ve anketi doldurmay1 kabul eden kisiler ile
arastirma gerceklestirilmektedir. {lgili tarih araliginda Kemer’de konaklayan Rus turistlerden
toplam 450 adet ve Manavgat’ta konaklayan Ingiliz turistlerden toplam 350 adet veri
toplanmistir. Eksik ve hatali verilere sahip anketlerin elenmesi sonucu Rus turistlere ait 251
adet ve Ingiliz turistlere ait 185 adet, toplamda 436 adet kullamilabilir anket analize dahil
edilmistir. Uygulanan anket formlar1 EK-2 ve EK-3’te sunulmustur.

Anket katilimcilarin demografik 6zelliklerini, kisilik tiplerini ve modlarin1 belirlemek;
hizmet kalite algilarin1 ve memnuniyet diizeylerini 6l¢mek amaci ile 5 boliimden olugmustur.
Birinci bolimde, Kkatilimcilarin  demografik ozelliklerini belirlemek amaciyla 7 soru
sorulmustur. Bu sorular; cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, meslek, otelde
konaklama siiresi ve ayni oteli ziyaret sayisi olarak belirlenmistir.

Ikinci boliimde, katilimcilarin kisilik tiplerini belirlenmesine yonelik olarak Glazer
(1978)’in  gelistirdigi  “Stress-Control Lifestyle” 6lgegi kullanilmistir. Bu  6lgegin
kullanilmasimin en 6nemli sebebi Ol¢limiindeki kolayliktir. 20 ifadeden olusan bu 6lgek,
katilmcilarin 2 u¢ durumdan hangisine daha yakin oldugunu belirlenmesine imkan
saglamaktadir. Ifadeler 7°1i likert tipi dlgekle dlgiilmiistiir. Katilimcilarin kisilik tipleri bu 20
soruya verdigi cevaplarin toplamu ile belirlenmektedir. Diisiik puan B kisilik tipine yakinligi,
yiiksek puan ise A kisilik tipine yakinlig: simgelemektedir. Olgegin orijinalinde, katilimcilar,
toplam puan tizerinden 5 ayr1 grup olarak kategorize edilmistir. Bu kategoriler su sekildedir:

e Al=109-140 puan,

e A2=80-108 puan,

e AB=60-79 puan,

e B2=30-59 puan,

e B1=20-29 puan araligindadir.

Ancak bu ¢alisma katilimcilari, sadece A ve B tipi olarak siniflandirmayi hedefledigi
i¢in katilimcilar iki kategori seklinde siiflandirilmistir. Buna gore; B= 20-80 puan, A= 81-140
puan arasindaki katilimei kategorilerini yansitmaktadir.

Ucgiincii boliimde ise; katilimcilarin modlarinin belirlenmesine yonellik, literatiirde

siklikla rastlanilan “Mood Short Form” kullanilmistir (Swinyard, 1993; Mattila ve Enz, 2002;
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White, 2006). Bu 6lgegin popiileritesinin yiiksek olmasinin nedeni, oldukga agik 2 olumlu, 2
olumsuz sorudan olugmasidir. 7’li likert 6lg¢eginin kullanildigr bu olgekte “1” “kesinlikle
katilmiyorum™u, “7” “kesinlikle katiliyorum™u ifade etmektedir. Sonuglar kiimeleme analizi
cercevesinde degerlendirilerek katilimcilarin duygulari iyi ve kotii mod olmak tizere 2 sekilde
kategorize edilmektedir.

Dérdiincii bolimde, katilimcilarin hizmet kalite algisin1 6lgmeye yonelik olarak, Cronin
ve Taylor (1992)’un, SERVQUAL modeline alternatif olarak gelistirdigi SERVPERF 6l¢tim
yontemi kullanilmistir. Bu 6l¢iim yontemi, SERVQUAL’in 5 boyutu igerisindeki 22 degiskeni
de esas almakta ancak SERVQUAL’deki miisterilerin beklenti ve algis1 arasindaki fark yerine;
dogrudan miisterinin algiladig1 performansi dlgmektedir (Akinct ve digerleri, 2009, s. 70;
Kocoglu ve Aksoy, 2012, s. 6). 7’11 likert 6l¢eginin kullanildig1 bu 6l¢iim yonteminde de “1”
“kesinlikle katilmiyorum™u, “7” “kesinlikle katiliyorum™u ifade etmektedir.

Besinci ve son boliimde ise, katilimcilarin memnuniyet diizeylerini 6lgmeye yonelik
olarak Cronin, Brady ve Hult (2000) tarafindan gelistirilen, 3 ifade kullanilmistir. 7°1i likert ile
Olciilen bu ifadelerde de “1” “kesinlikle katilmiyorum™u, “7” “kesinlikle katiliyorum™u ifade

etmektedir.

4.3 Giivenilirlik Analizi

Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi Kolmogorov-Smirnov testi ile incelenmis
bu inceleme sonucunda veriler normal dagilim gosterdiginden dolay1 parametrik testlerden
bagimsiz drneklem t-testi ve tek yonlii varyans analizi kullanilabilmistir.

Veriler daha sonra istatistik paket programi ile Giivenilirlilik Analizine tabii
tutulmustur. Analiz sonucuna gore 436 katilimci ile yapilan anket sonucu, kisilik tipi 6l¢eginin
Cronbach’a Alfa Glivenilirlilik Degeri 0,967; mod 6l¢eginin Cronbach’a Alfa Giivenilirlilik
Degeri 0,769; hizmet kalitesi 6lgeginin Cronbach’a Alfa Giivenilirlilik Degeri 0,972 ve
memnuniyet 6l¢eginin Cronbach’a Alfa Glivenilirlilik Degeri 0,971 olarak tespit edilmistir. Bu
degerler, kabul edilebilir alt sinir olan 0,70’den yiiksek olmasi sebebiyle giivenilir olarak kabul
edilmektedir.
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4.4 Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Analizler

Tablo 4.1 Katihmecilarin Cinsiyetlerine ve Yas Gruplarina Gore Dagilimi

Demografik Degiskenler f %
Cinsiyet

Erkek 176 40,4
Kadin 260 59,6
Toplam 436 100,0
Yas

20 ve 20’den kiiciik 47 10,8
21-30 yas arast 123 28,2
31-40 yas arast 70 16,1
41-50 yas arast 86 19,7
51-60 yas arasi 86 19,7
61 ve 61°den biiyiik 24 55
Toplam 436 100,0

f: Frekans, %: Yiuzde

Katilimeilarin %59,6’s1n1 (260 kisi) kadin katilimcilar, %40,4 tini ise (176 kisi) erkek
katilimcilar olusturmaktadir (Tablo 4.1). Ayrica katilimeilarin %28,2’sini (123 kisi) 21-30 yas
arasi grup olusturmaktadir. Diger katilimcilar ise sirastyla; %19,7 (86 kisi) ile 41-50, %19,7
(86 kisi) ile 51-60, %16,1 (70 kisi) ile 31-40 yas, %10,8 (47 kisi) ile 20 ve 20’den kii¢iik ve
%S3,5 (24 kisi) ile 61 ve 61 ‘den biiylik yas grubunda yer almaktadir. Ulasilan bu bulgular

cercevesinde, katilimcilarin biiyiik cogunlugunun geng yas grubundan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 4.2 Katihmcilarin Medeni, Egitim ve Mesleki Durumuna Goére Dagilimi

Demografik Degiskenler f %
Milliyet

Rus 251 57,6
Ingiliz 185 42,4
Toplam 436 100,0
Medeni Durumu

Evli 196 45,0
Bekar 240 55,0
Toplam 436 100,0
Egitim Durumu

[kogretim 14 3,2
Lise 100 22,9
Yiiksek okul ya da Universite 170 39,0
Lisanstusti 78 17,9
Diger 74 17,0
Toplam 436 100,0
Mesleki Durumu

Emekli 85 19,5
Sirket Calisan1 82 18,8
Is Sahibi 56 12,8
Kamu Calisani 35 8,0
Ev Hanimi 55 12,6
C)grenci 79 18,1
Diger 44 10,1
Toplam 436 100,0

f: Frekans, %: Yiizde

Tablo 4.2°de, katilimcilarin milliyetleri incelendiginde, arastirma katilimcilarini %57,6
(251 kisi) ile Rus, %42,4 (185 kisi) ile Ingiliz katilimcilarinin olusturdugu gériilmektedir.
Katilimcilarin %55°1 (240 kisi) bekar iken, %45’1 (196 kisi) evlilerden olugmaktadir.
Katilimeilarin %3,2’sini (14 kisi) ilkokul mezunlari olusturmaktadir. Bunu sirasiyla; %17 ile
(74 kisi) diger katilimcilar, %17,9 (78 kisi) lisansiistii mezunlari, %22,9 (100 kisi) ile lise
mezunlar takip etmektedir. %39,0 (170 kisi) ile yiiksekokul ya da iiniversite mezunlarinin,
katilimcilar arasinda en biiyiik yiizdeye sahip oldugu goriilmektedir

Katilimeilarin mesleki durumlar1 ele alindiginda, %19,8 (82 kisi) ile sirket
calisanlarinin, diger katilmcilara gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Sirket ¢aliganlarini gok
az fark ve %18,8 (82 kisi) ile emekli katilimeilar takip etmektedir. Ayrica diger katilimcilarin,
%18,1 ‘1 (79 kisi) dgrencilerden, %12,8’1 (56 kisi) is sahiplerinden, %12,6’s1 (55 kisi) ev
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hanimlarindan olusmaktadir. Katilimcilarin %81 (35 kisi) ise kamu c¢alisanlarindan

olusmaktadir.

Tablo 4.3 Katilimcilarin Otele Gelis Sayisina ve Tatil Siirelerine Gore Dagilimi

f %
Otele Gelis Sayisi
1 kez 272 62,4
2 kez 102 23,4
3 kez ve Uzeri 62 14,2
Toplam 436 100,0
Tatil Siireleri
1-7 giin aras1 314 72.0
8-14 giin arasi 110 25,2
15 giin ve iizeri 12 2,8
Toplam 436 100,0

f: Frekans, %: Yizde

Tablo 4.3’teki, katilimcilarin otele gelis sayilarina iliskin bulgular incelendiginde,
%62,4’1iniin (272 kisi) bir kez, %23,4’lintin (102 kisi) iki kez, %14,2’sinin (62 kisi) ise ii¢ ve
3’den fazla kez oteli ziyaret etti§i goriilmektedir. Bu bulgulara dayanarak, katilimcilarin
yaridan fazlasinin oteli yalnizca bir kez ziyaret ettigi sonucuna varilmaktadir. Katilimcilarin
tatil stirelerine iligkin bulgular incelendiginde ise, katilimeilarm %72’si (314 kisi) 1-7 giin
arasinda, %25,2’si (110 kisi) 8-14 giin arasinda ve %2,8’si (12 kisi) 15 giin ve daha fazla tatil
yapmaktadir. Bu bulgu, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun tatil siirelerini bir hafta tuttugunu

gostermektedir.
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45 Katihmcilarin Hizmet Kalite Algisina ve Genel Memnuniyet Diizeyine Yonelik
Analizler
Tablo 4.4 Katihmcilarin Otelin Hizmet Kalitesi Ozellikleri ile Tlgili Algilar

ifade X SS

Bu otelde modern goriiniislii esyalar var 4,98 1,96
Otelin fiziksel olanaklar1 gorsel olarak g¢ekici 491 1,86
Otel personeli diizgiin goriiniiyor 4,88 1,88
Hizmetle baglantili materyaller gorsel olarak ¢ekici 5,01 1,88
Otel bir seyi belirli bir siire i¢erisinde yapmaya séz verdigi gibi yapiyor 3,75 1,53
Misafirlerin bir sorunu oldugunda otel bu sorunlari igtenlikle ¢oziiyor 3,76 1,52
Otel, hizmetlerini ilk seferde dogru sekilde yapiyor 3,71 1,58
Otel, hizmetlerini s6z verdigi siirede yerine getiriyor 3,77 1,52
Otel, hatasiz hizmet vermek i¢in elinden geleni yapiyor 3,83 1,54
Otel personeli, hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini soyliiyor 3,81 1,55
Otel personeli misafirlere aninda hizmet sunuyor 4,12 1,40
Otel personeli her zaman misafirlerine yardime1 olma konusunda istekli 410 1,48
Otel personeli ne kadar mesgul olursa olsun misafirlere cevap verebiliyor 4,09 1,45
Otel personelinin tavri misafirlere giiven asiliyor 4,02 1,67
Misafirler otelde kendilerini emniyette hissediyor 4,09 1,68
Otel personeli tutarh bir sekilde misafirlere karsi nazik davraniyor 4,01 1,70
Otel personeli misafirlere cevap verebilecek bilgiye sahip 3,97 1,71
Otel, her bir misafire 6zel dikkat gosteriyor 4,05 1,96
Otel departmanlarinin agilis saatleri biitiin misafirlere uygun 5,03 1,80
Otel, misafirlere 6zel dikkat sergileyen personellere sahip 4,13 2,01
Otel, misafirlerin ¢ikarlarini igtenlikle koruyor 4,06 2,02
Otel personeli misafirlerin her ihtiyacin1 anlayabiliyor 4,03 2,02

X: Ortalama, ss: Standart sapma

Katilimcilarin otel hizmet kalitesi ile ilgili algilar1 Tablo 4.4’te gosterilmistir. Genel
olarak katilimcilarin hizmet kalite algisinin ortalamadan yliksek oldugu goriilmektedir. Buna
bagl olarak katilimcilarin otel departmanlarmin agilis saatinin uygunlugu ile ilgili algis1 (X:
5,03) diger ifadelere gore daha olumlu bir goriintii cizmektedir. Bu ifadeyi, hizmetle baglantili
materyallerin gorsel olarak gekiciligi (X: 5,01) takip etmektedir. En diisiik ortalamaya sahip
olan ifade,“otel, hizmetlerini ilk seferde dogru sekilde yapiyor” (X:3,71) ifadesidir. Ifade
ortalamalar1 diger ifadelere gore yiiksek olan ifadeler ise, “bu otelde modern goriiniislii esyalar

var” (X: 4,98) ve “otelin fiziksel olanaklar1 gorsel olarak gekici” (X: 4,91) ifadeleridir.



Tablo 4.5 Hizmet Kalitesi Boyutlar:

ifade "Fi Ziksel Giive\llleilirlik Gi\i/\éen
Ozellikler Heveslilik Empati

Bu otelde modern goriiniisli esyalar var 0,942

Otelin fiziksel olanaklar1 gorsel olarak gekici 0,916

Otel personeli diizgiin goriiniiyor 0,911

Hizmetle baglantili materyaller gorsel olarak ¢ekici 0,925

Otelin agilis saatleri biitiin misafirlere uygun 0,775

Otel bir seyi belirli bir siire igerisinde yapmaya s6z verdigi gibi yapryor 0,835

Misafirlerin bir sorunu oldugunda otel bu sorunlar1 ictenlikle ¢oziiyor 0,875

Otel, hizmetlerini ilk seferde dogru sekilde yapiyor 0,875

Otel, hizmetlerini s6z verdigi siirede yerine getiriyor 0,879

Otel, hatasiz hizmet vermek i¢in elinden geleni yapiyor 0,872

Otel personeli, hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini soyliiyor 0,868

Otel personeli misafirlere aninda hizmet sunuyor 0,763

Otel personeli her zaman misafirlerine yardimci olma konusunda istekli 0,752

Otel personeli ne kadar meggul olursa olsun misafirlere cevap verebiliyor 0,729

Otel personelinin tavri misafirlere giiven asiliyor 0,776

Misafirler otelde kendilerini emniyette hissediyor 0,758

Otel personeli tutarl bir sekilde misafirlere karsi nazik davraniyor 0,781

Otel personeli misafirlere cevap verebilecek bilgiye sahip 0,794

Otel, her bir misafire 6zel dikkat gosteriyor 0,894

Otel, misafirlere 6zel dikkat sergileyen personellere sahip 0,904

Otel, misafirlerin ¢ikarlarini igtenlikle koruyor 0,890

Otel personeli misafirlerin her ihtiyacini anlayabiliyor 0,893

Ortalama 4,96 3,88 4,05

Giivenilirlilk Katsayis1 (Cronbach Alpha) 0,969 0,976 0,982

Varyans agiklama orani (%) 22,79 34,53 30,98

Toplam varyans agiklama orani (%) : 88,31; KMO:0,96; Bartlett Kiiresellik Testi:15653,104

29
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Calismanin bu boliimiinde, hizmet kalite algisinin boyutlu yapisini tespit etmek
maksadiyla aciklayict faktor analizinden faydalanilmistir. Katilimcilarin hizmet kalite algisini
Ol¢mek i¢in kullanilan SERVPEREF o6l¢iim yontemine ait 22 ifade Varimax dondiirme yontemi
ile Aciklayic1 Faktor Analizine tabii tutulmustur. Oncelikle degiskenler arasindaki iliski Barlett
Kiiresellik Testi ile incelenmistir. Elde edilen deger (15653,104) degiskenler arasinda iliskinin
varhigimi gostermistir. 0,96 KMO (Kaiser Meyer Olkin) degeri ise 6rneklem sayisinin faktor
analizi i¢in yeterli oldugunu gostermistir.

Aciklayic1 faktor analizine dahil edilen ifadelerin es kokenlilikleri (communality)
incelendiginde, 0,5’in altinda olan ifadeye rastlanmamistir. Es kokenliligi 0,5'in iistiinde ve
Ozdegeri 1'in istiinde olan 22 ifade ile toplam varyansin 88,3’nii agiklayan 3 faktor elde
edilmistir. Tablo 4.5’te boyutlara ait faktor yiikleri, varyans agiklama oranlari, giivenilirlik
katsayilar1 ve boyut ortalamalar1 gosterilmistir. Faktorler, icerdikleri ifadeler ve literatiir g6z
oniine alinarak isimlendirilmistir. 5 ifadeden olusan “Fiziksel Ozellikler” boyutu toplam
varyansin 22,79’unu, 9 ifadeden olusan “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutu toplam varyansin
%34,53’1inli ve 8 ifadeden olusan “Giiven ve Empati” boyutu toplam varyansin %30,98’ini
acgiklamaktadir.

Calismada, “Fiziksel Ozellikler” boyutu igin yapilan giivenilirlik analizi sonucu
Cronbach’s Alpha degeri 0,969, “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutu i¢in 0,976 ve “Giiven ve
Empati” boyutu icin 0,982 bulunmustur. Bu degerler boyutlarin giivenilir oldugunu

gostermektedir.

Tablo 4.6 Memnuniyete iliskin ifade Ortalamalar:

ifade X SS

Bu hizmeti satin alarak akillilik etmisim 4,19 1,74
Bu hizmeti satin alarak dogru olan1 yaptigimi diisiiniiyorum 4,11 1,83
Bu hizmeti sunabilecek tesis, kesinlikle bu tesistir 4,12 1,86
Genel Ortalama 4,14 1,76

X: Ortalama, ss: Standart sapma

Katilimcilarin genel memnuniyetlerine iligkin ifadelerinin ortalamalar1 Tablo 4.6’da
gosterilmistir. Bu bulgulara dayanarak, genel olarak katilimeilarin memnuniyet seviyelerinin

yiiksek oldugu soylenebilir.
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Katilimeilarin kisilik tipi ile ilgili sorulara verdikleri cevaplarin toplami dikkate alinarak

katilimcilar, A ve B kisilik tipi olmak {izere iki ayr1 kategoriye ayrilmistir. Toplam puanin 20-

80 arasinda olan katilimcilar B tipi olarak, 81-140 arasinda olan katilimcilar ise A tipi olarak

belirlenmigtir. Katilimeilarin  kisilik tipleri Tablo 4.7°de gosterilmistir. Sonug olarak

katilimeilarin, %47’si (205 kisi) A kisilik tipine ve %53’ (231 kisi) B kisilik tipine sahip

oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.7 Katihmcilarin Kisilik Tipleri

Kisilik Tipleri f %

A 205 47,0
B 231 53,0
Toplam 436 100,0

f: Frekans, %: Yiuzde

Tablo 4.8 Katihmeilarin Kisilik Tiplerine iliskin ifade Ortalamalar:

A B

Kisilik Tipi  Kisilik Tipi
. _f: 205 _f: 231
Ifade X ss X ss
Basladigim isi bitirmeliyim 5,48 1,00 3,12 1,01
Randevularima asla ge¢ kalmam 540 1,00 291 1,08
Oldukga rekabetgiyimdir 537 099 247 119
Sohbetlerde aktifimdir (bas sallarim, araya girerim, bagkalarint tamamlarim) 5,11 1,18 3,41 1,36
Her zaman acele ederim 516 105 287 1,05
Beklerken rahat duramam 508 108 280 1,16
Her zaman tam yol ileri seklinde hareket ederim 4,94 1,20 2,53 0,90
Ayn1 anda birden fazla sey yapmaya c¢alisirim; sonraki adimi diistiniiriim 511 096 246 0,98
Konusurken hararetli ve gii¢lii davranirim (¢ok fazla mimik, el hareketi) 508 1,13 239 1,17
Bagkalarindan aferim almay1 beklerim 5,14 1,01 2,69 1,31
Islerimi hizli yaparim (yemek, yiiriimek, vb.) 512 095 247 1,24
Tutkuluyumdur 514 095 2,66 0,94
Duygularimi i¢imde tutarim 512 1,12 2,86 1,02
Is disinda ¢ok az ilgi alanim vardir 5,03 1,10 2,53 1,30
Hirsliyimdir; iste hizli yiikselmek isterim 5,13 1,08 2,86 0,99
Kendi son tarihlerimi kendim belirlerim 513 100 237 115
Her zaman sorumluluk hissederim 513 09 296 1,04
Performansi genelde rakamsal olarak degerlendiririm (ne kadar, kag tane) 509 1,08 239 121
Isi cok ciddiye alirm (hafta sonlar galisirim, eve is getiririm) 557 125 383 155
Cok titizimdir (detaylara dikkat ederim) 566 121 405 181

f: Frekans, %: Yiizde, X: Ortalama, ss: Standart sapma
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Tablo 4.8’de, A ve B kisilik tipindeki katilimcilarin kisilik tiplerine iliskin ifade
ortalamalar1 yer almaktadir. A kisilik tipine ait katilimcilarin ifade ortalamalarina gore, B kisilik
tipine ait katilimcilarin ifade ortalamalar1 daha diisiiktlir. Her iki tip kisilikte de en yliksek
ortalama “Cok titizimdir (detaylara dikkat ederim)” ifadesine aittir. A tipi kisilikte en diisiik
ortalama “Her zaman tam yol ileri seklinde hareket ederim” (X:4,94) ifadesine ait iken, B kisilik

tipinde en diisiik ortalama “Kendi son tarihlerimi kendim belirlerim” (X:2,37) ifadesine aittir.

Tablo 4.9 Katihmeilarin Kisilik Tiplerine Gore Hizmet Kalite Algis1

A Kisilik Tipi B Kisilik Tipi
f: 205 f: 231
Hizmet Kalitesi Boyutlar X SS X sS p
Fiziksel Ozellikler 5,83 1,11 4,19 1,89 0,00*
Givenilirlik ve Heveslilik 4,42 1,26 3,41 1,31 0,00*
Giiven ve Empati 5,26 0,94 2,97 1,58 0,00*

f: Frekans, X: Ortalama, ss: Standart sapma, p: Anlamlilik, *p<0,01

Katilimcilarin kisilik tiplerine gore hizmet kalite algilarinda bir farklilik olup olmadigini
tespit etmek amaciyla bagimsiz 6rneklem t-testi’nden yararlanilmistir. Sonuglar Tablo 4.9’da
gosterilmistir. Ulagilan bulgulara gore, A kisilik tipine ait katilimcilarinin hizmet kalite algisi

(tiim boyutlar i¢in), B kisilik tipine ait katilimcilarin algilarina gore daha olumludur (p<0,01).

Tablo 4.10 Katihmeilarm Kisilik Tiplerine Gére Memnuniyetleri

A Kisilik Tipi B Kisilik Tipi
f: 205 f: 231
X ss X ss p
Genel Memnuniyet 5,34 1,10 3,07 1,53 0,00*

f: Frekans, X: Ortalama, ss: Standart sapma, p:Anlamlilik, *p<0,01

Katilimcilarin kisilik tiplerine gore genel memnuniyetlerinde bir farklilik olup
olmadigini tespit etmek amaciyla bagimsiz 6rneklem t-testinden yararlanilmistir. Sonuglar
Tablo 4.10°da gosterilmistir. Bulgulara gore, A kisilik tipine ait katilimcilarinin memnuniyet
seviyeleri, B kisilik tipine ait katilimcilarin memnuniyet seviyelerine gore daha yiiksektir
(p<0,01).
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4.7 Katihmcilarin Modlarina Yonelik Analizler

Tablo 4.11 Katimcilarin Modlar

Duygu Durumlari f %

Iyi mod 115 26,4
K&t mod 321 73,6
Toplam 436 100,0

f: Frekans, %: Yiizde

Katilimcilarin duygu durumlarini, iyi ve kotii mod olarak belirlemek maksadiyla
kiimeleme analizinden faydalanilmistir. Kiimeleme analizi, verilerdeki gruplamayi ortaya
cikaran c¢ok degiskenli istatistiksel bir yontemdir. Kiimeleme analizinde amag birbirinden
nispeten farkli olan ya da aralarinda yliksek derecede dogal ortaklik bulanan veri ya da
degiskenleri kiimelerde gruplandirmaktir. Her kiimedeki birimlerin ayni1 duyarlilikta olmasi ve
daha homojen gruplar elde edilmesi beklenmektedir (Celik ve Kahyaoglu, 2007, s. 573).
Calismada katilimcilarin modlarint 6lgen dort ifade kullanilarak hiyerarsik kiime analizinden
yararlanilmis ve elde edilen sonuglar ¢er¢evesinde katilimcilarin duygu durumlari, iyi ve kotii
mod olarak belirlenmistir (Tablo 4.11). Bulgular incelendiginde, katilimeilarin, %73,6’sinin

(321 kisi) kotii moda ve %26,4tiniin (115 kisi) iyi moda sahip oldugu goériilmektedir.

Tablo 4.12 Katihmeilarin Modlarina iliskin ifade Ortalamalar

IyiMod  Kétii Mod

. _f: 115 _f: 321
Ifade X ss X ss
Su anda kendimi iyi hissediyorum 6,22 0,70 354 131
Bu sorular1 cevaplandirirken kendimi keyifli/neseli hissediyorum 584 097 3,09 148
Kendimi rahat hissediyorum* 595 145 384 155
Kendimi gergin hissetmiyorum* 6,72 062 395 146

f: Frekans, X: Ortalama, ss: Standart sapma, *Ters ¢evrilen olumsuz ifadeler

Tablo 4.12°de, katilimcilarin modlarmna iligkin ifade ortalamalar1 yer almaktadir.
Modlara iligskin ifade ortalamalar1 verilirken, olumsuz ifadelere verilen cevaplar (kendimi rahat
hissetmiyorum ve kendimi gergin hissediyorum) ters cevrilmistir. Iyi moda sahip katilimcilar
kendilerini daha iyi, keyifli ve rahat hissetmektedir. Ayrica iyi moda sahip olan katilimcilar
kendilerini gergin hissetmemektedir. Her iki modda da en yiiksek ortalama “Kendimi gergin
hissetmiyorum” ifadesine ait iken, her iki modda da en diisiik ortalama “Bu sorulari

cevaplandirirken kendimi keyifli/neseli hissediyorum™ ifadesine aittir.
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Tablo 4.13 Katihmcilarin Modlarina Gore Hizmet Kalite Algis1

Iyi Mod Kotii mod
f: 115 f: 321
Hizmet Kalitesi Boyutlar1 X Ss X SS p
Fiziksel Ozellikler 6,06 1,16 4,57 1,79 0,00**
Giivenilirlik ve Heveslilik 4,21 1,34 3,76 1,38 0,03*
Giiven ve Empati 5,44 0,83 3,95 1,72 0,00**

f: Frekans, X: Ortalama, ss: Standart sapma, p: Anlamlilik, **p<0,01,*p<0,05

Katilimeilarin modlarina gore hizmet kalite algilarinda bir farklilik olup olmadigini
tespit etmek amaciyla bagimsiz 6rneklem t-testi’nden yararlanilmis ve sonuglar Tablo 4.13’te
gosterilmistir. Ulasilan bulgulara gore, iyi moda sahip katilimcilarinin hizmet kalite algisi (tiim

boyutlar igin), kotli moda sahip katilimcilarinin algilarina gére daha olumludur.

Tablo 4.14 Katihmcilarin Modlarina Gore Genel Memnuniyetleri

Iyi Mod Kotii Mod
f: 115 f: 321
X ss X ss p
Genel Memnuniyet 5,85 0,93 3,52 1,57 0,00*

f: Frekans, X: Ortalama, ss: Standart sapma, p: Anlamlilik, *p<0,01

Katilimcilarin modlarina gore genel memnuniyet seviyelerinde bir farklilik olup
olmadigini tespit etmek amaciyla bagimsiz drneklem t-testinden yararlanilmistir (Tablo 4.14).
Ulagilan bulgulara gore, iyi moda sahip katilimcilarinin memnuniyet Seviyeleri, kotii moda

sahip katilimcilarin memnuniyet seviyelerine gore daha yiiksektir (p<0,01).

4.8 Katihmcilarin Kisilik Tiplerine ve Modlarina Yonelik Analizler

Arastirmanin bu asamasinda katilimcilar mod ve kisilik tipleri dikkate alinarak dort
gruba ayrilmistir. 1.Grup, iyi mod ve B kisilik tipinde olup 29 kisiden olusmaktadir. 2. grup, iyi
mod ve A kisilik tipinde olup 86 kisiden olugmaktadir. 3. grup, kotii mod ve B kisilik tipinde
olup 202 kisiden olugmaktadir. 4. grup ise, kotli mod ve A kisilik tipinde olup 119 kisiden
olusmaktadir. Bu dort grup arastirma gruplari olarak tanimlanmis ve Tablo 4.15’te dagilimlart

gosterilmistir.
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Tablo 4.15 Arastirma Gruplar

Mod
Iyi Mod K&tii mod
. B kisilik tipi B-iyi (f=29) B-koti (=202)
Kisilik tipi et o o
A kisilik tipi A-iyi (f=86) A-kotii (f=119)
f: Frekans

Tablo 4.16 Katihmeilarin Kisilik Tiplerinin Modlarina Gore Dagilimi

Iyi Mod K&tii mod Toplam
Gruplar f % f % f %
B kisilik tipi 29 12,6 202 87,4 231 100
A Kkisilik tipi 86 42,0 119 58,0 205 100
Toplam 115 26,4 321 73,6 436 100

f: Frekans, %: Yiizde

Katilimeilarin modlarina ve kisilik tiplerine gore dagilimi Tablo 4.16’da gosterilmistir.
Bulgular incelendiginde, B kisilik tipinde olan katilimeilarin %12,6’s1 (29 kisi) iyi moda sahip
iken, %87,4°1 (202 kisi) kotli moda sahiptir. A kisilik tipinde olan katilimcilarin %42’si (86
kisi) iyi moda sahip iken, %58°1 (119 kisi) kotii moda sahiptir.

Tablo 4.17 Arastirma Gruplarinin Mod ifadelerine Yonelik Ortalamalari

. A B A B

Ifade fyi fyi  Koti  Koti  f
f:86 f:29 f:119 f:202

Su anda kendimi iyi hissediyorum 6,33 5,89 4,38 3,04 0,00*

Bu sorular1 cevaplandirirken kendimi keyifli/neseli hissediyorum 6,15 4,93 4,28 2,39 0,00*

Kendimi rahat hissediyorum** 6,17 5,31 3,11 4,27 0,00*

Kendimi gergin hissetmiyorum** 6,72 6,72 3,18 440 0,00*

f: Frekans, X: Ortalama, p: Anlamlilik, *p<0,01, **Tersine gevrilen olumsuz ifadeler,

Katilimcilarin modlarina ve kisilik tiplerine gore elde edilen 4 arastirma grubunun,
moda iliskin ifadelerinde anlamli bir fark olup olmadigini tespit etmek maksadiyla tek yonli
varyans analizinden yararlanilmis ve sonuglar Tablo 4.17°de gosterilmistir. Yapilan varyans
analizi sonucu ifadelerin tiimiinde arastirma gruplarina gore (p<0,01) bir fark oldugu
goriilmiistiir. Ifadelerde en yiiksek ortalamaya A-iyi katilimcilari sahiptir. Bunu sirastyla B-iyi,
A-kotii ve B-kotl katilimcilar takip etmektedir. En yiiksek ortalamaya sahip “kendimi gergin

hissetmiyorum” ifadesi X: 6,72 ile A-iyi katilimcilarinda gériilmekte, en diisiik ortalamaya
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sahip “bu sorular1 cevaplandirirken kendimi keyifli/neseli hissediyorum” ifadesi X: 2,29 ile B-
kotli katilimeilarinda goriilmektedir. Farkin hangi arastirma grubundan kaynaklandigini
belirlemek i¢in POSTHOC analizlerinden TUKEY testinden faydalanilmistir. Analiz
sonuglarina gore “Su anda kendimi iyi hissediyorum” ifadesine yonelik B-iyi katilimcilarinin
(X: 5,89, ss: 0,77) algilarmin A-koti (X: 4,38, ss: 1,23) ve B-kotii (X: 3,04, ss: 1,08)
katilimcilarinin algilarina gére daha olumlu oldugu goriilmiistiir. “Bu sorular1 cevaplandirirken
kendimi keyifli/neseli hissediyorum”ifadesine yonelik A-iyi katilimcilarmin (X:6,15, ss: 0,81)
algilarmm A-kotii (X: 4,28, ss: 1,26), B-iyi (X: 4,93, ss: 0,84) ve B-kétii (X:2,39, ss: 1,11)
katilimeilarinin  algilarina  gére daha olumlu oldugu gorilmistir. “Kendimi rahat
hissediyorumifadesine yonelik A-iyi katilimcilarinm (X: 6,17, ss: 1,49) algilarmin A-kétii (X:
3,11, ss: 0,90) ve B-kotii (X: 4,27, ss: 1,70) katilimcilarinin algilarina gére daha olumlu oldugu
goriilmiistiir. “Kendimi gergin hissetmiyorum” ifadesine yonelik A-iyi katilimeilarmin (X: 6,72,
ss: 0,56) algilarinin A-kétii (X: 3,18, ss: 0,92) ve B-kotii (X: 4,40, ss: 1,53) katilimcilarinin

algilarina gére daha olumlu oldugu goériilmiistiir.

Tablo 4.18 Arastirma Gruplarinin Kisilik ifadelerine Yonelik Ortalamalar

. A B A B
Ifade Tyi Iyi Koti  Kotii p
f: 86 f: 29 f:119 f:202

Bagladigim isi bitirmeliyim 5,86 3,75 5,21 3,03 0,00*
Randevularima asla ge¢ kalmam 5,74 3,44 5,16 2,84 0,00*
Oldukga rekabet¢iyimdir 5,59 2,75 5,21 2,43 0,00*
Sohbetlerde aktifimdir (bas sallarim, araya girerim...) 5,27 3,00 5,00 3,48 0,00*
Her zaman acele ederim 5,30 2,48 5,06 2,93 0,00*
Beklerken rahat duramam 5,17 4,10 5,01 2,62 0,00*
Her zaman tam yol ileri seklinde hareket ederim 4,95 2,20 4,93 2,58 0,00*

Ayni anda birden fazla sey yapmaya galigirim; sonraki adimi diisiiniiriim 5,03 2,24 5,17 2,50  0,00*
Konusurken hararetli ve giiglii davranirim (gok fazla mimik, el hareketi) 5,20 2,34 5,00 2,40 0,00*

Bagkalarindan aferim almay1 beklerim 5,26 4,06 5,05 2,49 0,00*
Islerimi hizl1 yaparim (yemek, yiiriimek, vb.) 5,16 2,68 5,10 2,44 0,00*
Tutkuluyumdur 5,12 3,13 5,15 2,59 0,00*
Duygularimi igimde tutarim 5,13 3,41 5,10 2,78 0,00*
Is disinda gok az ilgi alanim vardir 5,05 3,72 5,01 2,36 0,00*
Hirsliyimdir; iste hizli yiikselmek isterim 5,25 3,51 5,05 2,76 0,00*
Kendi «son tarihlerimi» kendim belirlerim 5,24 2,58 5,05 2,34 0,00*
Her zaman sorumluluk hissederim 5,23 4,13 5,05 2,80  0,00*

Performans: genelde rakamsal olarak degerlendiririm (ne kadar, kag tane) 5,18 2,27 5,03 2,41 0,00*
Isi cok ciddiye alirim (hafta sonlar calisirim, eve is getiririm) 6,09 3,89 5,19 3,82 0,00*
Cok titizimdir (detaylara dikkat ederim) 6,29 5,37 5,21 3,86 0,00*

f: Frekans, X: Ortalama, p: Anlamlilik, *p<0,01



70

Katilimeilarin duygu durumlarina ve kisilik tiplerine gore elde edilen 4 arastirma
grubunun, kisilik ifadelerine yonelik ortalamalarinda anlamli bir fark olup olmadigini tespit
etmek maksadiyla tek yonlii varyans analizinden yararlanilmis ve sonuglar Tablo 4.18’de
gosterilmistir. Yapilan varyans analizi sonucu tiim ifadelerin aralarinda anlamli (p<0,01) bir
fark oldugu goriilmiistiir. Ifadelerde en yiiksek ortalamaya A-iyi katilimcilar1 sahiptir. Bunu
sirastyla A-kotid, B-lyi ve B-kotii katilimeilan takip etmektedir. En yiiksek ortalamaya sahip
“cok titizimdir (detaylara dikkat ederim)” ifadesi X: 6,29 ile A-iyi katilimcilarda goriilmekte,
en diisiik ortalamaya sahip “Her zaman tam yol ileri seklinde hareket ederim” ifadesi X: 2,20
ile B-iyi katilimcilarda goriilmektedir. Farkin hangi arastirma grubundan kaynaklandigini
belirlemek igin POSTHOC analizlerinden TUKEY testinden faydalanilmistir. Analiz
sonuglarina gore “Basladigim isi bitirmeliyim” ifadesine yonelik A-iyi katilimcilarmin (X: 5,86,
ss: 0,93) algilarinin A-kétii (X:5,21, ss: 0,97), B-iyi (X: 3,75, ss: 1,15) ve B-kétii (X: 3,03, ss:
0,95) katilimcilarinin algilarina gore daha olumlu oldugu goriilmiistiir. “Randevularima asla
gec kalmam” ifadesine yonelik A-iyi katitlimcilarinm (X: 5,74, ss: 1,05) algilarmin A-kétii (X:
5,16, ss: 0,90), B-iyi (X: 3,44, ss: 1,40) ve B-kétii (X: 2,84, ss: 1,00) katilimcilarinin algilarina

gore daha olumlu oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4.19 Arastirma Gruplarinin Hizmet Kalite Algilar1 ve Genel Memnuniyetleri

. A B A B

Ifade iyi Tyi Kotii Kotii p
f: 86 f: 29 f: 119 f: 202

Fiziksel Ozellikler 6,49 478 5,36 411 0,00*

Giiven ve Empati 5,59 5,01 5,03 2,67 0,00*

Giivenilirlik ve Heveslilik 3,98 491 474 3,19 0,00*

Genel Memnuniyet 6,00 5,42 4,87 2,73 0,00*

f: Frekans, X: Ortalama, p: Anlamlilik, *p<0,01

Katilimcilarin modlarina ve kisilik tiplerine gore olusturulan 4 aragtirma grubunun,
hizmet kalite algilarinda ve memnuniyet seviyelerinde anlamli bir fark olup olmadigini tespit
etmek maksadiyla tek yonlii varyans analizinden yararlanilmis ve sonuglar Tablo 4.19°da
gosterilmistir. A-iyi aragtirma grubunun genel memnuniyet seviyesi diger arastirma gruplarina
gore daha yiiksektir. Genel memnuniyette, en yiiksek ortalamaya X: 6,00 ile A-iyi katilimcilari;
en diisiik ortalamaya ise X: 2,73 ile B-koti katilimcilart sahiptir. “Fiziksel Ozellikler”
boyutunda en yiiksek ortalamaya X: 6,49 ile A-iyi katilimcilari sahiptir. Genel olarak en yiiksek
ortalamaya A-iyi katilimcilar sahipken, sadece “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutunda en

yiiksek ortalamaya X: 4,91 ile B-iyi katilimcilar sahiptir. Farkin hangi arastirma grubundan
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kaynaklandigini belirlemek icin POSTHOC analizlerinden TUKEY testinden faydalanilmistir.
Analiz sonuglarma gére “Fiziksel Ozellikler” boyutuna yénelik A-iyi katilimcilarmin (X: 6,49,
ss: 0,75) algilarmimn A-kétii (X: 5,36, ss: 1,08), B-iyi (X: 4,78, ss: 1,23) ve B-kétii (X: 4,11, ss:
1,96) katilimcilarinin algilarina gore daha olumlu oldugu goriilmiistiir. “Giiven ve Empati”
boyutuna yonelik A-iyi katilimeilarimin (X: 5,59, ss: 0,68) algilariin B-kétii (X: 2,67, ss: 1,42)
katilimeilarmin algilarina gore daha olumlu oldugu gériilmiistiir. A-iyi (X: 6,00, ss: 0,82)
katilimcilariin genel memnuniyet seviyesi, A-kéotii (X:4,87, ss: 1,03) ve B-kétii katilimcilaria

(X:2,73, ss: 1,27) gore anlamli bir farklilik gostermektedir (p<0,00).

4.9 Arastirma Gruplarinin Hizmet Kalite Algilarinin Genel Memnuniyetlerine EtKisi
Aragtirmanin bu sathasinda oOncelikle genel olarak katilimcilarin hizmet kalite

algilarinin genel memnuniyetlerine etkisi regresyon analizi ile tespit edilmistir. Daha sonra dort

arastirma grubu icin ayr1 ayr1 bu etki incelenmis ve hizmet kalite algisinin genel memnuniyete

etkisinin arastirma gruplarina gore nasil degistigi ortaya konulmustur.

4 )
Giivenilirlik
ve 0,313*
Heveslilik
R2=0,830
4 Gi ) (
uven %
ve 0.761 > Memnuniyet
Empati L
L p
( - -
Fiziksel
ve *
Ozellikler 0,390
\_ J

Sekil 4.1 Katilmcilarin Hizmet Kalite Algilarinin Genel Memnuniyetlerine Etkisi

*B katsayilart anlamlidir.

[lk olarak, katilimcilarin hizmet kalite algilarinin genel memnuniyetlerine etkisini tespit
etmek maksadiyla ¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizinden faydalanilmistir. Bu maksatla
faktor analizinden elde edilen 3 hizmet kalitesi boyutu bagimsiz degisken, genel memnuniyet
bagimli degisken olarak kullanilmis ve sonuglar Sekil 4.1°de gosterilmistir. Olusturulan

regresyon modeli bir biitiin olarak anlamli olup (F:702,970; p<0.01), hizmet kalitesi boyutlari
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genel memnuniyetin %83’iinii agiklamaktadir. Standardize edilmis regresyon katsayilari
incelendiginde genel memnuniyetin en 6nemli belirleyicisinin “Giliven ve Empati” boyutu
oldugu goriilmektedir. “Gtivenilirlik ve Heveslilik” boyutunun genel memnuniyete etkisi

anlamli olmakla birlikte diger boyutlara gore daha diisiiktiir.

( )
Giivenilirlik
ve
0,802*
Heveslilik
~ / R>= 0,491
( Gi ) (
iiven *
ve 0,503 > Memnuniyet
Empati L
. J
é .
Fiziksel
Ozellikler 0,488%
. J

Sekil 4.2 A-Iyi Arastirma Grubunun Hizmet Kalite Algistmin Genel Memnuniyetine
Etkisi

*B katsayilart anlamlidur.

Ikinci olarak, A-iyi arastirma grubunun, hizmet kalite algisinin genel memnuniyetlerine
etkisini tespit etmek maksadiyla c¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizinden
faydalanilmistir. Bu maksatla faktor analizinden elde edilen 3 hizmet kalitesi boyutu bagimsiz
degisken, genel memnuniyet bagimli degisken olarak kullanilmistir. Olusturulan regresyon
modeli bir biitiin olarak anlamli olup (F:26,334; p<0.01), hizmet kalitesi boyutlar1 genel
memnuniyetin %49’unu agiklamaktadir (Sekil 4.2). Standardize edilmis regresyon katsayilari
incelendiginde genel memnuniyetin en 6nemli belirleyicisinin “Giivenilirlik ve Heveslilik”
boyutu oldugu goriilmektedir. “Fiziksel Ozellikler” boyutunun genel memnuniyete etkisi

anlamli olmakla birlikte diger boyutlara gore daha diisiiktiir.



73

4 )
Giivenilirlik
ve
0,635*
Heveslilik
- J R?>= 0,395
4 - ) (
uven
ve 0,075 > Memnuniyet
Empati L
\__ P _J
4 o )
Fiziksel
Ozellikler 0,083
\__ _J

Sekil 4.3 B-Iyi Arastirma Grubunun Hizmet Kalite Algisinin Genel Memnuniyetine
Etkisi

*B katsayis1 anlamhdir.

Ugiincii  olarak, B-iyi arastirma grubunun, hizmet kalite algisinin  genel
memnuniyetlerine etkisini tespit etmek maksadiyla ¢ok degiskenli dogrusal regresyon
analizinden faydalanilmistir. Bu maksatla faktor analizinden elde edilen 3 hizmet kalitesi
boyutu bagimsiz degisken, genel memnuniyet bagimli degisken olarak kullanilmis ve sonuglar
Sekil 4.3’te gosterilmistir. Olusturulan regresyon modelinde (F:5,433; p>0.01), hizmet kalitesi
boyutlar1 genel memnuniyetin %39’unu acgiklamaktadir. Standardize edilmis regresyon
katsayilar1 incelendiginde, genel memnuniyetietkileyen sadece “Giivenilirlik ve Heveslilik”

boyutu oldugu goriilmektedir. Diger iki boyutun genel memnuniyete etkisi anlamli degildir.
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4 N\
Giivenilirlik
ve
. 0,467*
Heveslilik
- J R2 = 0,592
4 Gi ) (
iiven *
ve 0,445 > Memnuniyet
Empati L
\_ J
4 o )
Fiziksel
v *
Ozellikler 0441
\_ J

Sekil 4.4 A-Kotii Arastirma Grubunun Hizmet Kalite Algisinin Genel Memnuniyetine
Etkisi

*B katsayilart anlamlidir.

Doérdiincli  olarak, A-kotii arastirma grubunun, hizmet kalite algisinin genel
memnuniyetine etkisini tespit etmek maksadiyla cok degiskenli dogrusal regresyon analizinden
yararlanilmis ve bu maksatla faktor analizinden elde edilen 3 hizmet kalitesi boyutu bagimsiz
degisken, genel memnuniyet bagimli degisken olarak kullanilmistir. Olusturulan regresyon
modeli bir biitiin olarak anlamli olup (F:55,567; p<0.01), hizmet kalitesi boyutlar1 genel
memnuniyetin %59 unu agiklamaktadir (Sekil 4.4). Standardize edilmis regresyon katsayilari
incelendiginde genel memnuniyeti, tiim boyutlarin yaklasik olarak ayni oranda etkiledigi
goriilmektedir. Ancak “Fiziksel Ozellikler” boyutunun genel memnuniyete etkisi anlamli

olmakla birlikte diger boyutlara gére daha diigiiktiir.
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4 N\
Giivenilirlik
ve
. 0,410*
Heveslilik
- J R>= 0,751
4 Gi ) (
iiven *
ve 0,749 > Memnuniyet
Empati L
\_ J
4 o )
Fiziksel
v *
Ozellikler 0471
\_ J

Sekil 4.5 B-Kétii Arastirma Grubunun Hizmet Kalite Algisinin Genel Memnuniyetine
Etkisi

*B katsayilart anlamlidir.

Besinci olarak, B-kotii arastirma grubunun, hizmet kalite algisinin genel
memnuniyetlerine etkisini tespit etmek maksadiyla ¢ok degiskenli dogrusal regresyon
analizinden faydalanilmis ve faktor analizinden elde edilen 3 hizmet kalitesi boyutu bagimsiz
degisken, genel memnuniyet ise bagimli degisken olarak kullanilmigtir. Elde edilen sonuglar
Sekil 4.5’te gosterilmistir. Olusturulan regresyon modeli bir biitlin olarak anlamli olup
(F:199,092; p<0.01), hizmet kalitesi boyutlar1 genel memnuniyetin %75’ini agiklamaktadir.
Standardize edilmis regresyon katsayilari incelendiginde genel memnuniyetin en Onemli
belirleyicisinin “Giliven ve Empati” boyutu oldugu goriilmektedir. “Giivenilirlik ve Heveslilik”
boyutunun genel memnuniyete etkisi anlamli olmakla birlikte diger boyutlara gore daha

diistiktiir.

Tablo 4.20 Arastirma Gruplarimin Hizmet Kalite Algilarinin Genel Memnuniyetlerine Etkisi

.A .B A B
Iyi Iyi Kotii Kotii Genel
f: 86 f: 29 f: 119 f: 202

Giivenilirlik ve Heveslilik 0,802* 0,635* 0,467* 0,410* 0,313*
Giliven ve Empati 0,503* 0,075 0,445* 0,749* 0,761*
Fiziksel Ozellikler 0,488* 0,083 0,441* 0,471* 0,390*
R? 0,491 0,395 0,592 0,751 0,830
F 26,334 5,433 55,567 199,092 702,970

f: Frekans, X: Ortalama, p: Anlamlilik, *p<0,01
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Dort arastirma grubunun hizmet kalite algisinin genel memnuniyetlerine etkisini
karsilagtirmak maksadiyla Sekil 4.1°’den 4.5’¢ kadar ayr1 ayr1 verilen regresyon analizi sonuglari
Tablo 4.20°de toplu olarak gosterilmistir. Tablo 4.20 incelendiginde, B-kotii arastirma grubu
icin hizmet kalitesi boyutlar1, genel memnuniyetin %75,1 ini agiklarken, bu oran B-iyi arastirma
grubu i¢in %39,5°tir.

Standardize edilmis B katsayilar1 incelendiginde, “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutu
A-iyi, B-iyi ve A-kotii arastirma gruplari ig¢in genel memnuniyetin en 6nemli belirleyicisi iken,
B-kotii arastirma grubu icin “Giiven ve Empati” boyutunun genel memnuniyetin en 6nemli
belirleyicisi oldugu goriilmektedir. B-iyi hari¢ diger arastirma gruplarinda 3 hizmet kalitesi
boyutunun da genel memnuniyete etkisi anlamli iken B-iyi aragtirma grubu igin “Giiven ve

Empati” boyutu ile “Fiziksel Ozellikler” boyutunun genel memnuniyete etkisi anlamsizdur.
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SONUC

Konaklama isletmelerinin temel varolus gerekgeleri, iirlin ve hizmet sunduklari
miisterileridir. Clinkli isletmeler miisterilerini memnun edebildikleri 0Ol¢lide ayakta
kalabilmektedir. Bu dogrultuda isletmeler miisteri memnuniyetini saglamak i¢in, miisteriyi
tanimali, miisterinin istek ve beklentilerini dogru bir bigimde yorumlayabilmelidir. Bu
dogrultuda isletmelerin, hizmet kalite algisin1 ve genel memnuniyeti etkileyen, miisterinin
kisilik 6zelliklerini ve duygu durumlarini dikkate alarak hareket etmesi 6nemlidir.

Konaklama isletmelerinde gergeklestirilen bu ¢alismanin temel amaci, duygularin bir
tirevi olan misteri modlarmin ve kisilik tiplerinin hizmet kalite algisina ve miisteri
memnuniyetine etkisini belirleyerek detayli bir bigimde bu unsurlari incelemektir. Ayrica temel
amaci destekleyen ikincil amaglar ise asagida belirtilmektedir.

e Misterilerin kisilik tiplerinin, hizmet kalite algisina ve genel memnuniyete etkisini
tespit etmek,

e Miisterilerin modlarinin, hizmet kalitesine ve genel memnuniyete etkisini tespit etmek,

e Miisterilerin kisilik tiplerini ve modlarin1 dikkate alarak belirlenen dort arastirma
grubunun hizmet kalite algisini ve genel memnuniyetlerindeki farkliliklar tespit etmek,

e Miisterilerin kisilik tiplerini ve modlarini dikkate alarak belirlenen dort arastirma
grubunun hizmet kalite algilarinin genel memnuniyete etkisindeki farkliliklar1 tespit

etmektir.

Calismanin amaglaria ulasmak i¢in 2015 yilinin Temmuz, Agustos ve Eyliil aylarinda
Antalya’nin Kemer ve Manavgat ilgesinde 5 yildizli otellerde konaklayan 251 Rus ve 185
Ingiliz turistten olmak iizere toplam 436 adet kullanilabilir anket toplanmistr.

Calismada o6ncelikle katilimcilarin demografik 6zellikleri tespit edilmistir. Daha sonra
katilimcilarin hizmet kalite algilarinin boyutlu yapisini tespit etmek maksadiyla aciklayici
faktor analizinden yararlanismis ve katilimcilarin hizmet kalite algisim1 6lgmek maksadiyla
kullanilmig olan SERVPERF 6l¢iim yontemine ait 22 ifade, 3 boyut altinda toplanmistir. Ancak
hizmet kalite algiSinin dl¢limiinde siklikla kullanilan SERVPERF yonteminde genel olarak 5
hizmet kalitesi boyutundan s6z edilmektedir. Bu boyutlar, isletmenin hizmet sunumundaki
“fiziksel ozellikler”i, s6z verilen hizmetin “giivenilirlik” ¢ercevesinde dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirilebilme yetenegi, miisterilere yardim etme ve hizli bir sekilde hizmet sunma
“heveslilik”inin olmasi, ¢alisanlarin bilgili, nazik olmasi ve bu dogrultuda miisterilere “giiven”
duygusu uyandirabilme yetenegi, isletmenin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve miisterilerle

“empati” kurma yetenegi ile ilgilidir (Devebakan ve Aksarayli, 2003, s. 41). Bu bes boyutlu



78

yap1 bir ¢ok arastirmaci tarafindan ortaya konulmustur (Gabbie ve O’Neil, 1997; Devebakan
ve Aksarayli, 2003; Carrillat, Jaramillo ve Mulki, 2007; Landrum, Prybutok ve Zhang, 2009)
ancak bu ¢alismada “Fiziksel Ozellikler”, “Giivenilirlik ve Heveslilik” ve “Giiven ve Empati”
olarak adlandirilan 3 hizmet Kkalitesi boyutuna ulasilmistir. Benzer sekilde Zhou (2004),
“Empati ve Heveslilik”, “Giivenilirlik ve Giiven” ve Fiziksel Ozellikler” olmak iizere
SERVPEREF o6l¢eginin ii¢ boyutlu bir yapida olabilecegini ¢alismasi sonucunda tespit etmistir.
Ayrica Culiberg ve RojSek (2010) banka sektoriinde gergeklestirdigi ¢alismasinda, 4 hizmet
kalitesi boyutuna ulasmis ve bu boyutlar1 “Fiziksel Ozellikler”, “Giivenilirlik ve Heveslilik” ve
“Giiven ve Empati” ve “Erisim” olarak adlandirmistir. Cui, Lewis ve Park (2003) ise,
SERVPERF’in iki boyutlu (fiziksel 6zellikler ve digerleri) bir yapida olacagini tespit etmistir.
Buna ilaveten Cronin ve Taylor (1992), SERVPERF modelinin SERVQUAL modeli gibi bes
boyuttan degil sadece tek boyuttan olusabilecegini ifade etmektedir. Bu birbiriyle ¢elisen
goriisler ve sonuglar agik¢a gostermektedir ki SERVPERF 6l¢iim yontemi farkli boyutlardan
meydana gelebilmektedir (Biilbiil ve Demirer, 2008, s. 183).

Calismanin takip eden bolimiinde katilmeilarin  kisilik tipleri  belirlenmistir.
Katilimcilarin kisilik tipi ile ilgili sorulara verdikleri cevaplarin toplami dikkate alinarak
katilimcilar, A ve B kisilik tipi olmak iizere iki ayr1 kategoriye ayrilmistir. Katilimcilarin,
%47’si (205 kisi) A kisilik tipine ve %53’ (231 kisi) B kisilik tipine sahip oldugu tespit
edilmistir. Katilimeilarin kisilik tiplerine gére hizmet kalitesi algilarinda ve memnuniyet
seviyelerinde bir farklilik olup olmadigini tespit etmek maksadiyla t-testinden yararlanilmis,
analiz sonucunda A kisilik tipine ait katilimcilarinin hizmet kalite algilarinin (tim boyutlar
icin), B kisilik tipine ait katilimcilarin hizmet kalitesi algilarina gére daha olumlu oldugu
sonucuna ulasilmigtir. Ayni sekilde A kisilik tipine ait katilimcilarin memnuniyet seviyeleri, B
kisilik tipine ait katilimcilarin memnuniyet seviyelerine gore daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Ulasilan sonuglara gore, daha hassas, yumusak huylu ve duygusal olan B kisilik
tipine ait katilimcilarin hizmet kalite algilarmin ve memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu
sOylenebilir.

Calismada katilmcilarin modlarim1 6lgen dort ifade kullanilarak hiyerarsik kiime
analizinden yararlanilmis ve katilimcilar duygu durumlarina gore iyi ve kotii modlu olmak
tizere iki gruba ayrilmistir. Katilimeilarin, %73,6’sinin (321 kisi) kotlii moda ve %26,4’linlin
(231 kisi) iyi moda sahiptir. Akabinde, katilimcilarin modlarina gére hizmet kalite algilarinda
ve memnuniyet diizeylerinde bir farklilik olup olmadigini tespit etmek amaciyla t-testi’nden
yararlanilmistir. Analiz sonucunda, iyi moda sahip katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin
(tim boyutlar i¢in), kotii moda sahip katilimcilarin algilarina gore daha olumlu oldugu

sonucuna ulasilmigtir. Aynmi sekilde, iyi moda sahip katilimcilarin genel memnuniyet
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seviyelerinin, kotii moda sahip katilimcilarin memnuniyet seviyelerine gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Ulasilan sonuglara gore, daha hassas, gergin ve kendini bulundugu
ortamda rahatsiz hisseden kotii moda sahip katilimcilarin, hizmet kalitesi algilarinin ve genel
memnuniyet seviyelerinin diisiik oldugu sdylenebilir.

Arastirmanin diger bir asamasinda ise katilimcilarin mod ve kisilik tipleri dikkate
aliarak dort grup olusturulmustur. 1.Grup, iyi modda ve B kisilik tipinde olup 29 kisiden
olusmaktadir. 2. grup, iyi modda ve A kisilik tipinde olup 86 kisiden olusmaktadir. 3. grup,
kotii modda ve B kisilik tipinde olup 202 kisiden olusmaktadir. 4. grup ise, kétii modda ve A
kisilik tipinde olup 119 kisiden olugmaktadir. Bu dort grup, arastirma gruplari olarak
tanimlanmis ve A-iyi, A-koti, B-iyi ve B-kotii olarak adlandirilmistir. Katilimcilarin modlarina
ve kisilik tiplerine gore olusturulan 4 arastirma grubunun, hizmet kalite algilarinda ve
memnuniyet diizeylerinde anlamli bir fark olup olmadigin tespit etmek maksadiyla tek yonlii
varyans analizinden yararlanilmig ve A-iyi aragtirma grubunun genel memnuniyet seviyesinin
diger arastirma gruplarina gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

(Calismada ulasilan bulgular sonucunda, en dikkat ¢ekici hususun; A kisilik tipine ait ve
iyl moda sahip katilimcilarin hizmet aldig1 isletmede daha mutlu, daha rahat ve olumsuzluklara
kars1 daha 1limli bir bakis agisina sahip olmasi ve bu baglamda memnuniyet seviyelerinin
yiiksek ayn1 zamanda hizmet kalite algilarinin da daha olumlu olmasidir. Yine ayn1 bakis agisi
ile, B kisilik tipine ait ve kotli moda sahip katilimcilarin hizmet aldig: isletmede daha mutsuz,
rahatsiz ve olumsuzluklardan kolayca etkilenen bir ruh haline sahip olmasi ve bu baglamda
memnuniyet seviyelerinin diisiik ayni zamanda hizmet kalite algilarinin da daha olumsuz
olmasi diger dikkat ¢eken bir husustur.

Calismanin son boliimiinde katilimcilarin kisilik tiplerini ve modlarin1 dikkate alarak
belirlenen dort aragtirma grubunun hizmet kalite algilarin genel memnuniyetlerine etkisini
tespit etmek amaglanmustir. Oncelikle genel olarak katilimcilarin hizmet kalite algilarinm genel
memnuniyetlerine etkisi incelenmis daha sonra belirlenen dort arastirma grubu icin bu etki ayr1
ayr1 incelenmistir. Genel olarak hizmet kalitesi boyutlar1 genel memnuniyetin %83 1linii
aciklamaktadir. B-kotli arastirma grubu i¢in hizmet kalitesi boyutlari, genel memnuniyetin
%75,1 ini aciklarken, bu oran B-iyi aragtirma grubu i¢in %39,5’tir. Standardize edilmis B
katsayilar1 incelendiginde, “Giivenilirlik ve Heveslilik Boyutu” A-iyi, B-iyi ve A-koti
arastirma gruplari i¢cin genel memnuniyetin en 6nemli belirleyicisi iken, B-kotii arastirma grubu
icin “Giiven ve Empati Boyutu”nun genel memnuniyetin en 6nemli belirleyicisi oldugu
goriilmektedir. B-iyi hari¢ diger arastirma gruplarinda 3 hizmet kalitesi boyutunun da genel
memnuniyete etkisi anlamli iken B-iyi aragtirma grubu i¢in “Giiven ve Empati Boyutu” ile

“Fiziksel Ozellikler Boyutu” nun genel memnuniyete etkisi anlamsizdir. Ayrica tiim gruplar
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tek tek ele alindiginda hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyeti agiklama oranlarinin
birbirinden farkli oldugu goriilmektedir.

Bu bulgulara dayanarak, bu ¢alisma, hizmet kalite algisin1 ve memnuniyeti, miisterinin
kisilik tipleri ve modlar ile agiklama bakimindan isletme yonetimine ve literatiire dnemli bir
katk1 saglayacaktir. Bu baglamda bir konaklama isletmesi sahip oldugu miisteri portfoyiinii
daha iyi tanimlayacak ve hizmet kalitesini bu yonde sekillendirebilecektir. Ornegin miisterisini
dogru tamimlayan bir konaklama isletmesi; miisterisine gore konaklama ve yiyecek-igecek
hizmeti sunabilecektir. Ayrica isletmeler, yapilan analiz sonucunda genelleme yaparak miisteri
portfoyiiniin hangi arastirma grubuna ait oldugunu rahatlikla kesfedebilecek ve ulasilan
bulgular sonucunda aylik ya da yillik miisteri odakli planlar gerg¢eklestirebilecektir.

Literatiirde duygular veya kisilik tipleri lizerine miisteri odakli ¢aligmalarin az olmast
nedeni ile bu calisma pazarlama literatiiriine hem nicelik hem de nitelik bakimindan katki
saglayacaktir. Bu baglamda, kisilik tipleri ve duygular goz 6niine alinarak belirlenen 4 arastirma
grubu i¢in ulasilan bulgular, gelecekte yapilacak olan arastirmalar igin 1s1k tutacaktir. Daha
sonraki arastirmalarda, bu dort arastirma grubunun kisilik 6zelliklerinin ve duygu durumlarinin
siirliliklart belirlenerek, belirli 6zellikleri ile arastirma gruplarinin gergevesi ¢izilebilir. Ayrica
belirlenen 4 aragtirma grubunun hizmet kalite algilarinin memnuniyete etkisindeki farkin daha
¢ok katilimcilarin modlarindan mi1 ya da kisilik tiplerinden mi kaynakli oldugunun tespiti de
yapilabilir.

Bu calismada bazi temel kisitlar da bulunmaktadir. Bunlar arasinda, 6rneklem sayisinin
az olmasi, sadece 2 ayr1 milliyetten ve konaklama isletmesinden katilimcilarin se¢imi
gosterilebilir. Ozellikle arastirma gruplarindan B-iyi olarak belirlenen grubun 29 kisiden
olugmasi bu ¢alismanin diger 6nemli kisitidir. Gelecekte yapilacak ¢alismalarda; farkli ve daha
fazla sayida Orneklem {izerinde, farkli iilkelerdeki calismalar ile arasgtirma sonuglarinin

genellenebilir olmasina katki saglanabilir.
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EK 1- TURKCE ANKET FORMU ORNEGI

EKLER

Liitfen bu otelin hizmet Kalitesiyle ilgili asagidaki 6l¢egi doldurunuz.

Degerli Misafirimiz,
Bu anket, duygularn ve Kisilik 6zelliklerinin hizmet kalitesinin algilanmasi ve
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini tespit etmeyi amaclayan bir tezin

parcasidir. Vermis oldugunuz bilgil dece bu ¢calisma kay 1
kullamlacaktir ve iiciincii taraflarla paylasilmayacaktir. Tesekkiir ederiz.

Arastirma Gérevlisi Ozge KOCABULUT

Akdeniz Universitesi
Turizm Fakiiltesi

Ne Katiliyorum
Kesinlikle Ne de Kesinlikle
Katilmuy K: Katily
Bu otelde modem gorimiishii esyalar var. 1 2 3 4 5 6 7
Otelin fiziksel olanaklar1 gérsel olarak gekici 1 2 3 4 5 6 7
Otel personeli diizgin gorimtiyor 1 2. 3 4 5 6 7
Hizmetle baglantili materyaller gérsel olarak ¢ekici 1 2 3 4 5 6 7
R e e 12 3 4 5 6 7
Otel bir geyi belirli bir stire igerisinde yapmaya s6z verdiginde, yapt
Misafirlerin bir sorunu oldugunda otel bu sorunlari ¢6zmek igin igten ! 2 3 4 5 6 7
ilgi duydugunu gésteriyor
Otel, hizmetlerini ilk seferde dogr yapiyor 1 203 6 7
Otel, hizmetlerini s6z verdigi siirede yerine getiriyor 1 2 I 43 6 7
Otel, hatasiz hizmet vermek icin elinden geleni yapryor 1 203 g 6 7
Otel personeli, hizmetlerin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini 1 2 3 45 6 7
misafirlere sdyleyebiliyor
Otel personeli misafirlere aninda hizmet sunuyor 1 2 3 4 5 6 7
Otel personeli her zaman misafirlere yardimer olma konusunda istekli 1 2 3 4 5 6 7
Otel personeli ne kadar mesgul olursa olsun misafirlere cevap 1 2. 73 4 S 6 7
verebiliyor
Personelin tavri misafirlere given agiliyor 1 7R . 8 6 7
Otel misafirleri iglemlerinde kendilerini emniyette hissediyor 1 2 3 4 5 6 7
Otel personeli tutarl bir gekilde misafirlere karsi nazik davraniyor 1 2 3 4 5 6 7
Otel p li misafirlere cevap bilecek bilgiye sahip 1 2 3 4 5 6 7
Otel, her bir misafire 6zel dikkat gosteriyor 1 2 3 & 5 6 7
Otel departmanlarinn agihs saatleri biitin misafirlere uygun ! 2 3 4 5 6 7
Otel, misafirlere 6zel dikkat sergileyen personellere sahip 1 2 3 4 5 6 7
Otel, misafirlerin ¢ikarlarin igtenlikle koruyor 1 2 4 5 6
i : s o 1 2 3 4 5 6 17
Totel personeli misafirlerin her bir ihtiyacin anlayabiliyor
Bu otelle ilgili iyetiniz hakkinda liitfen agagidaki dl¢egi doldurunuz.
Ne Katiiyorum
Kesinlikle Ne de Kesinlikle
Katlmyorum  Katilmiyorum  Katiliyorum
Bu hizmeti satin alarak akillilik etmisim 1 2 3 4 5 6 7
Bu hizimeti satin alarak dogru olam yaptigimu 1 2 3 4 5 6 7
disiinityorum
Bu hizmeti sunabilecek tesis, kesinlikle bu tesistir 1 2 3 4 ) 6 7

Erkek

21-30 (] 3140
51-60 ] =a

Bekar

Cinsiyet D Kadin
] <0
[] 4150

Medeni Hal D Evli

Yas

LA

D Tlkogretim I:l Lise D Diger
Yiiksekokul D Yiiksek
gra da Universite Lisans
. Sirket Is
(] Emekii [l Qalisan L] Sahibi
Kamu Diger
Meslek anim:
Sektorit | [F=t [

D Ogrenci

Egitim Durumu

Bu otelde kaginct Otelde konaklama

kaligimz? —— sireniz nedir?
Kiminle seyahat
ediyorsunuz?
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Asagida birbiriyle zit iki davrams sekli belirtilmistir. Her insan bu iki davrams arasinda belirli bir yerde durdugundan dolay, her iki u¢ nokta arasmda tam olarak nerede

durdugunuzu gdsteren saymin altina isaret koyunuz.

Islerimi gegici olarak yarim birakmaya aldirmam 1 2 3 4 5 6 7 Basladigim isi bitirmeliyim
Randevularim hakkinda sakin ve acelesiz davramrm 1 2 3 4 5 6 17 Randevularima asla geg kalmam
Rekabetgi degilimdir 1 2 3 4 5 6 7 Oldukga rekabeteiyimdir
Tyi bir dinleyiciyimdir, bagkalarmm konusmalarin 1 2 3 4 5 6 17 Sohbetlerde aktifimdir (bas sallarim, araya girerim, bagkalarimn ctimlelerini
bitirmelerini beklerim tamamlarim)
Baski altindayken bile asla acele etmem 1 2 3 4 5 6 7 Her zaman acele ederim
Sakince bekleyebilirim 1 2 3 4 5 6 7 Beklerken rahat duramam
Gegimliyimdir 1 2 3 4 5 6 7 Her zaman tam yol ileri geklinde hareket ederim
Birden fazla is1 ayn1 anda yapmam 1 2 3 4 5 617 Ayni anda birden fazla sey yapmaya ¢aligirim; sonraki adimi dugtintriim
Yavas ve dikkatli konusurum 1 2 3 4 5 6 7 Konugurken hararetli ve giiglii davranirim (¢ok fazla mimik, el hareketi)
Baskalarindan ziyade kendimi memnun etmeye ¢alisirim 1 2 3 4 5 6 7 Baskalarindan aferin almay1 beklerim
Isleri yavastan alirm 1 2 3 4 5 6 7 Tslerimi hizli yaparim (yemek, yiriimek, vb.)
Sakinimdir 1 2 3 4 5 6 7 Tutkuluyumdur
Duygularumi agikga ifade ederim 1 2 3 4 5 6 ¥ Duygularmm igimde tutarim
Cok sayida 1lgi alanum vardir 1 2 3 4 5 6 7 Is disinda gok az ilgi alanim vardir
Isimden memnunum 1 2 3 4 5 6 17 Hushymndir, 1ste huzh yitkselmek isterim
Higbir zaman kendime «son tarihler» koymam 1 2 3 4 5 6 7 Kendi «son tarihlerimi» kendim belirlerim
Simurh sorumluluk hissederim 1 2 3 4 5 6 17 Her zaman sorumluluk hissederim
Higbir sey1 rakamsal olarak yargilamam 1 2 3 4 5 6 17 Performansi genelde rakamsal olarak degerlendiririm (ne kadar, kag tane)
Ise ilgisizimdir 1 2 3 4 5 6 17 Isi gok ciddiye alirim (hafta sonlar1 galigirim, eve is getiririm)
Cok titiz degilimdir 1 2 3 4 5 6 7 Cok titizimdir (detaylara dikkat ederim)
Su andaki duygusal durumunuz;
T Ne katiliyorum R Su andaki durumunuzu ifade eden yiiz ifadesinin numarasim isaretleyiniz.
Katilmryorum ne de Katiliyorum
katilmiyorum
Su anda kendimi 1y1 hissediyorum 1 2 3 4 S 7 @ @ @ @ @ @
Bu sorular cevaplandirmaktan kendimi 1 2 3 4 5 7
keyifli hissediyorum
Nedense su anda ¢ok rahat hissetmiyorum 1 2 34 5 6 7
Su anda kendimi gergin ya da asabi 1 2 3 4 9 6 7 1 2 3 4 5 6

hissediyorum
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EK 2- RUSCA ANKET FORMU ORNEGI

Ol.lel'll/lTe HIDKENPHBENEHHbIE TE3HChl, CBA3AHHbIE C KAYE€CTBOM YCJIYTI OTeJIsd:

OTetb COBPEMEHHO 0(hopMITEH.

OOGBbeKTbI OTeIs BEChMa [PHBIIEKATENBHbI HA BHJ.
TlepcoHas OTeNsA OYeHb ITOP AT OYHBIH.
MaTepHarbl, HCTIO b3y eMbIe TIPH OKa3aHHH yCIIyT, MPHBIEKATebHbI Ha
BHI.

Bce, uto 6bL10 (0350 oTeneM

OTenb HCKp €HHE TBITAETCs TOMOYb FOCTAM, KOIJIa Y HHX BOSHHKAIOT
KaKHe-JTHG0 IpoGIemMsL.

OTens ¢ TePBOTO Pa3a BhIMONHAET BCE IPABHITLHO.

OTeNb BBIMONHAET CBOH 0GEI[aHHA BOBPEMA.
OTenb fenaeT Bce BO

yenyr.

TlepcoHast OTes MOKET TOUHO CKa3aTh FOCTAM, KOIZIa HMEHHO Gy/ieT

OIHGOK MPH

OKa3aHa Ta HJIM HHas yciIyra.

TlepcoHalt oTeNs HEMEAIEHHO 00CITyKHBAET rOCTeH.

TlepcoHas OTeNA BCEra XKENaeT H TOTOB MIOMOYb FOCTAM.

HecMmpx Ha ypOB€Hb CBOEH 3aHATOCTH, I1€P COHAJI OTEJIA BCETTIa MOXKET
JIaTh OTBET FOCTIO.

OTHoleHHe TIepcoHaIa CHOCO6CTE}’CT TIOBBILIEHHIO I0BEPHA Y rocrefi.
TocTH OTelIsi 4y BCTBYIOT ce6sl B 6e30IacHOCTH.

HepcoHan OTENA BENET ce6s1 BEKJIMBO C TOCTAMH.

Tlepconan orens o6agaeT HH(pOpMALHeli, JOCTATOUHOM [yl TOTO, YTOObI
JIaTh TOCTIO [ONHOLIEHHBI OTBET.

OTens rmp T 0coboe K Ka rOCTIO.

Uacbl paboTbI OTEIT MOAXOMAT A BCEX TOCTEH.

B orene paGoTaeT MepcoHal, MpoABIAIONIHE 0c060e BHHMAHHE K TOCTAM.
OTeNb MaKCHMAIBHO 3alHIIAET HHTEP €ChI FOCTeH.

TlepcoHar OTens MOXKET P eAyrafath MmoGble NOTPeGHOCTH FoCTer.

Kareropu
YeCKH He

2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 4
2 3

2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
5 3

2 3 4
% & 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4

He mory
CKa3aThb ITostHOCTBIO|
corJiaceH oOmnpeJeIeHHO corjiacen

5 06 7
5 6 7
S
5 6 7
8 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
S
5 6 7
5 & 7
5 6 7
5 6 7
5 6 7
SN
5 6 7
5 G 9
5 6 7
5 6 7
5 6 7

3ano/IHHTe Tab.IHIYy, Kacalolnyiocs Banreii y/10B.1eTBopeHHOCTH NPeSLIBAHHEM B OTeJIe:

Kateropuuec
KH He
corJiaceH
51 IPaBHITHHO CAENAl, KyIHB JaHHYIO YCIIYTY 1 2
51 mymaro, YTO MPaBHIIBHO MOCTYIINI, KyTIHB 1 2
JIaHHYIO YCIIyTy
OTOT OTENb HMEHHO TO, UTO HA/0 IS MOTyYeHHT 1 o)
JTAaHHOH YCITyTH

He mory
cKa3aTh
onpeieIeHHO

IlonmocTh
0 COrJIACEH

VBaskaemble rocru!

JlaHHas1 aHKeTa sIBJISIET CS1 1ACTbI0 KYPCOBOil paGoThl, HalleJIeHHOI Ha
omnpe/iejieHHe BIMSHHIS TAKHX (paKTOpOB, KAK MyBCTBA H JIHMHOCTHbIe KA1ecTBa,
HA YJI0BJIeTBOPEHHOCTh KJIHEHTOB H BOCTIPHSITHe HMH KA4ecTBA yCJIYT.

IIpenocras.

+
POF

Hs1 Gy/leT HCIIO/Ib30BAHA TOJIBKO JHIIb B PAMKAX
9TOii KypcoBoii paGoTsl H He OyAeT pasrianieHa TPeTbHM JHIAaM. 3apaHee
Oaarogapum 3a yuacrue!

Hayunsrii corpyannx Osre KOIDKABYJIVT

Cpean )PCKHil y HTeT

P

DaKyJbTeT TYPH3MA

Ilon D JKencxuit D Myskckoit
[] =0 [] 2130 [ 3140
Bospacr
[[] 4150 [] s1-60 ] =a
CemeiiHoe JKenat He xenar
TIOJIOJKEHIE (3amMyxem) (me 3aMysKeM)
I:] Hauamsaoe D Cpennee D Apyroe
O6pasoBanue
Cpenmee
D CrIeIpanbHoe D Maructpatypa
U BBICIIIEE
@
D Ilencuonep |:| OTPYRHIK |:| Busuecmen
rpMEL
TIpodpecens Lociapporsertlt D Jlomoxossiika D Apyroe

CJTy KA IHI

|:] Crynent

B xoTopslif pas BBl =
Cpok mpeOBIBaHIsI
IIPHUE3KaeTe B STOT

B OTeJe
oTens?

C KxeM BEI

oTapIXaeTe?
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Hixe NnpHBeJAeHbI NIPOTHBOIIOIOKHbIE APYT AP,

IIpocnm Bac oTMeTHTb CBOXO MO3HIIHIO.

110 3HA1eHHIO NNapHble YTBEP KAeHHSs. Ka?l(l]bli/i YeJ10BeK 00bIYHO HaXOoAHUTCHA rae-To MeKxy ONMHCAHHBIMH KpaﬁHOCTHM“.

51 Mory Ha BpeMs OCTaBHTE CBOH JeJIa HeOeTaHHBIMI 1 2 3 4 5 6 7 51 momkeH 00g3aTeNbHO 3aKOHTITh CBOU /el
51 He crrenty Ha Ha3HaUYeHHbIe MHE BCTPEUN 1 2 3 4 5 6 17 S HiKorza He omas3abIBAIO Ha HazHAUeHHbIE MHE BCTPEUN
51 He JFOBIIO CONEPHITIATH 1 2 3 4 5 6 7 51 mobmio conepHIIaTh
51 Xopormnii CIIyIIaTeb, 1 BCerAa XY, YTOObI YeTI0BeK 1 2 3 4 5 6 7 51 oueHp aKTHBeH B pasroBopax (Kadaro ToIOBOi, BMEIINBAIOCh B Pa3rOBOP, 3aBepIIIai0
3aKOHYHJI CBOIO PeUb MIPEATIOKEeH I, HadaTble APYTHUM UeTOBEKOM)
51 HIIKOTZIa He CIIelTy, Jake HaXOISACh IIOf AaBIeHIeM 1 2 3 4 5 6 7 S Beerna crernry
51 Mory cIToKoifHO JKIaTh 1 2 3 4 5 6 7 51 He MOTY CIIOKOITHO JKIaTh
Co MHOI1 JTerko HaifTu oOmuit S351K 1 2 3 4 5 6 7 51 HuKorAa He My Ha KOMIIPOMIICC
S He memaro HECKONBKO Je1 OMHOBPEMEHHO 1 2 3 4 5 617 S mpITarock enaTh HeCKOMBKO el OMHOBPEMEHHO; S IPOIXYMBIBAIO CBOM CIIeAyIOIIit
mrar
51 pasroBapHBaro MeJIEHHO U BHIIMATEIbHO 1 2 3 4 5 6 7 51 pasroBaprBar0 SMOLIIOHATBHO I IPOMKO (MUMUKA, JKECThI)
51 GombIre cTaparoch YTOOUTh cebe, HexKelH APyTIM 1 2 3 4 5 6 7 S1 Ty mooImpeHn s apyrux
S Bce enaro MeIeHHO 1 2 3 4 5 6 17 51 Bee mermaro (TOTOBIIO, XOXKY U T.II.) OBICTPO
41 criokoiiHbIH uenoBek 1 2 3 4 5 6 17 $1 aKTUBHBIA 1 SHEPIUYHEIN YeToBeK
51 OTKPBITO BRIPAYKAIO CBOU TYBCTBA 1 2 3 4 5 6 7 51 ckpBIBalo CBOH TyBCTBA
YV MeHS ecTh MHOTO HHTEPECOB 1 2 3 4 5 6 7 Y MeHs O4eHb MaJIo MHTepPECOB, 3a HCKIIIOUeHIeM PaboTh
51 poBoIeH cBoeil paboToit 1 2 3 4 5 6 7 ST aMOUIIO3HEL YeIIOBeK, ¥ XOTy OBICTPO PACTH 10 KApbePHOI! JIECTHIILE
51 HUIKOT/Ta He OrPaHMYMBAIO ce0s CPOKaMuU 1 2 3 4 5 6 7 51 Bcerzia OIpesieriio AT ceOst CPOKH
51 He Gepy Ha cebst OTBETCTBEHHOCTh 1 2 3 4 5 6 17 51 Bceraia IyBCTBYIO CeOsl OTBETCTBEHHBIM
51 HUYero He OLEHUBAIO B I(pax 1 2 3 4 5 6 17 51 B OCHOBHOM OIIEHIBAIO BeIH B I(pax (II0 IIeHe, 10 KOTIIECTBY)
Jlits MeHst paGora He BakHa 1 2 3 4 5 6 17 51 oueHB cepbesHO OTHOIIYCh K paboTe (paboTaro 10 BEIXOAHBIM, Oepy paboTy Ha I0M)
51 He oueHb TPeGOBATEILHBII YETOBEK 1 2 3 4 5 6 7 51 ouens TpeGoBaTenbHEL YenoBek (0Oparnaro BHIMAHIE Ha BCe JeTaJl)
Banie s MOLHOHAIEHOS COCTUSIHIE HA IAHHE MOMEHT: OTMeTtTe cMailIHK, KOTOpBIil HanGoJIee MOJIHO oTpaskaeT Bamre cocrosinue Ha
JAHHBII MOMEHT:
Kareropu ITonHOCTH
YeCKH He He MoOry ckasaTb 0
corjiaceH OoIpeaeIeHHO corjiaceHn
B maHHEBIT MOMEHT 5 4yBCTBYIO Ce0sl XOPOIIO 1 2. 3 4 S 6 7
MHe HpaBUTCS OTBEYATh Ha 5TH BOIIPOCHI 1 2 3 4 ) 6 7
B nmaHHBI MOMEHT MHE II09eMY-TO HE OYeHb 1 D 4 b 6 7
XOPOIIO
B nmaHHEBIT MOMEHT 5 IyBCTBYIO CceOst 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6

HAaIIPSKCHHBIM U J1aXKe HEPBHBIM
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EK 3- INGILiZCE ANKET FORMU ORNEGI

Please complete the following scale pertaining to service quality of this hotel.

Neither
Strongly  disagree
disagree  nor agree

The hotel has modern looking equipment.

The physical facilities at the hotel are visually appealing
Staff at the hotel appear neat

Materials associated with the service are visually appealing
‘When the hotel promised to do something by a certain time, it
did it

When patrons have problems, the hotel shows a genuine
interest in solving them

The hotel performs the service right the first time

The hotel provides its services at the time it promises to do so
The hotel insists on error-free service

Staff at the hotel were able to tell patrons exactly when
services would be performed

Staff at the hotel give prompt service to the patrons

Staff at the hotel are always willing to help patrons

Staff of the hotel are never too busy to respond to patrons
The behaviour of staff instils confidence in its patrons
Patrons of the hotel feel safe in their transactions

Staff of the hotel are consistently courteous with patrons
Staff of the hotel have the knowledge to answer patrons
The hotel gives patrons individualized attention

The hotel has opening hours convenient to all of its patrons

The hotel has staff who give its patrons personalized attention
The hotel has the patrons’ best interests at heart

The staff of the hotel understand the specific needs of their
patrons

— = — =

= — = — B — =
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Our Derarest Guest,

This survey is part of an thesis that aims to determine the effect of emotions
and personality types on service quality perception and customer satisfaction.
The information you provide will only be used within the scope of this study
and will not shared with any third parties. Thank you very much.

Research Assistant Ozge KOCABULUT

Akdeniz University
Tourism Faculty

Please complete the following scale pertaining to satisfaction about this hotel.

Strongly
disagree

My choice to purchase this service was a wise one 1

I think that I did the right thing when I purchased 1 2
this service

This facility is exactly what is needed for this 1 2)
service

Neither disagree

nor agree

Strongly
agree

Gender |:| Female D Male
[] <o [] 230 L] 3140
Age
[[] 4150 [] s1-60 [] =a
Marital Status D Married D Single
Primary High Other
School D School |:|
Educational Status
1l
D CO, ege- o D Postgraduate
uanSl‘Slty
. Company Business
D Refired D Employee D owner
. Government Other
Occupation i
. Sector D Hooseae |:|

|:| Student

Number of stay at Duration of hotel

this hotel stay

Who is your travel
partner?

00T



Below are two columns of contrasting behaviors. Since each of us belongs somewhere on a continuum between the two, put a check under the number where you think you

belong between the two extremes.

Doesn't mind leaving things temporarily unfinished 1 2 3 4 5 6 7 Must get things finished once started
Calm and unhurried about appointments 1 2 3 4 5 6 17 Never late for appointments
Not competitive 1 2 3 4 5 6 7 Highly competitive
Listens well; lets others finish speaking 1 2 3 4 5 6 17 Anticipates others In conversation (nods, interrupts, finishes sentence for others)
Never in a hurry, even when pressured 1 2 3 4 5 6 7 Always in a hurry
Able to wait calmly 1 2 3 4 5 617 Uneasy when waiting
Easygoing I 2 3 4 5 © 7 Always going full speed ahead
Takes one thing at a time 1 2 3 4 5 6 17 Tries to do more than one thing at a time; thinks about what to do next
Slow and deliberate in speech 1 2 3 4 5 6 7 Vigorous and forceful in speech (uses a lot of gestures)
Concerned with satisfying him/herself, not others 1 2 3 4 5 617 Wants recognition by others for a job well done
Slow doing things 1 2 3 4 5 6 7 Fast doing things (eating, walking, etc.)
Serene 1 2 3 4 5 6 7 Hard Driving
Expresses feelings openly INNDRE 34 RS 6T Holds feelings in
Has a large number of interests 1 2 3 4 5 6 7 Few interests outside work
Satisfied with job 1 2 3 4 5 6 17 Ambitious; wants quick advancement at job
Never sets own deadlines 1 2 3 4 5 617 Often sets own deadlines
Feels limited responsibility 1 2 3 4 5 6 7 Always feels responsible
Never judges things in terms of numbers 1 2 3 4 5 6 17 Often judges performance in terms of numbers (how much, how many)
Casual about work 1 2 3 4 5 6 1 Takes work very seriously (works weekends, brings home work)
Not very praise 1 2 3 4 5 6 7 Very precise (careful about detail)
Your current emotional state at the moment; Please mark the number of the face corresponding to your current condition.
Strongly ~ Neither disegree Strongly
disagree nor agree agree
Curently, I am in a good mood 1 3 4 5 7 @ @ @ @ @ @
As I answer these questions I feel cheerful 1 3 4 3 7
For some reason I am not very comfortable 1 3 4 S 7
HERLION 1 2 3 4 5 6
At this moment I feel edgy or irritable 1 3 4 5 6 7

T0T



Ad1 ve Soyadi
Dogum Tarihi ve Yeri

Medeni Durumu

Egitim Durumu

Mezun Oldugu Lise

Lisans Diplomasi

Yiiksek Lisans Diplomasi

Tez Konusu

Yabanc Dil

Bilimsel Faaliyetler

Yayinlar

102

OZGECMIS

: Ozge KOCABULUT
1 24.02.1988 - Manisa
: Bekar

:Akhisar Anadolu Lisesi, Manisa, 2006

: Akdeniz Universitesi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu, Konaklama Isletmeciligi Béliimii, Antalya, 2013

: Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dal1, Antalya, 2016

: Duygularin ve Kisilik Tiplerinin Hizmet Kalite Algist ve
Miisteri Memnuniyetine Etkisi

: Ingilizce

Sahin 1., Kocabulut O., “Sportif Rekreasyon Aktivitelerine Diizenli Katilim1 Engelleyen

Faktorlerin incelenmesi: Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi Ogrencileri Uzerine Bir

Aragtirma”, Journal of Recreation and Tourism Research

Uluslararasi Bilimsel Toplantilarda Sunulan Bildiri Kitabinda Basilan Bildiriler

Seyitoglu F., Giiven A., Kocabulut O., “Effects Of Intercultural Communication Apprehension

On Satisfaction Of Foreign Students”, Proceedings of the First European Academic Research

Conference on Global Business, Economics, Finance and Social Sciences (EAR15_Italy
Conference), 30 Haziran - 2 Temmuz 2015, Milano, ITALYA

E-Posta

: 0zgekocabulut@akdeniz.edu.tr



